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negócio nas redes sociais, 2011. Mestrado em Engenharia e Gestão do 
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do Conhecimento, UFSC, Florianópolis, Brasil. 
 
As organizações convivem em um ambiente extremamente competitivo 
e necessitam conquistar cada vez mais mercados e alcançar vantagens 
competitivas sustentáveis. Neste sentido, a identificação de 
oportunidades é cada vez mais relevante a essas organizações, que 
necessitam estar em processo contínuo de inovação. Por outro lado, 
nota-se que grande parte do conhecimento sobre as organizações e seus 
produtos ou serviços estão disponíveis nas redes sociais. Como 
característica inerente às redes sociais, o crescente tráfego de dados e 
informações apresentado pelas redes pode conter os conhecimentos 
necessários para alimentar o processo de inovação, principalmente no 
que se refere a fase de identificação de oportunidades. Desta forma, este 
trabalho discorre sobre a importância do processo de inovação para as 
organizações, dando ênfase a uma de suas fases, propondo um modelo 
de aquisição do conhecimento disponível no conhecimento prévio do 
empreendedor e no conhecimento existente nas redes sociais. Integram o 
modelo a técnica de análise de conteúdo, o modelo CESM e a 
metodologia CommonKADS. A análise de conteúdo é empregada na 
descrição objetiva, sistemática e quantitativa do conteúdo manifesto pela 
aplicação de uma entrevista, que tem por objetivo interpretá-la. Já o 
modelo CESM e a metodologia CommonKADS foram aplicados em 
conjunto e proporcionaram a elicitação de elementos organizacionais 
envolvidos na concepção de sistemas baseados em conhecimento. Por 
fim, foi proposto um modelo composto de procedimentos metodológicos 
pertencentes à gestão e à engenharia do conhecimento para a aquisição 
do conhecimento organizacional, voltados à identificação de 
oportunidades nas redes sociais. 
 
Palavras-chave: Aquisição do Conhecimento. Identificação de 
Oportunidades. Inovação. Redes Sociais. Gestão do Conhecimento. 





FERNANDES, Roberto Fabiano. A proposal of acquisition of 
Knowledge to identify the business opportunities in Social nets. 
2011. Thesis (Master degree in Engineering and Knowledge 
Management) – Post-Graduate Program in Engineering and Knowledge 
Management, UFSC, Florianópolis, Santa Catarina, Brazil. 
 
 
Organizations coexist with extremely competitive environment and they 
need to conquer more and more commodities and achieve competition. 
In this sense the advantage to identify opportunities in more and more 
relevant to these organizations that need to be in a continuous process of 
innovation. On the other hand, we perceive that great part of knowledge 
over the organization and their products or services are available in 
social nets. As inherent characteristic to social nets, the grouving trade 
of data and technology presented by nets can hold the necessary 
knowledge to supply the innovation process, mainly regarding to the 
opportunity identification. So that, this job deal over significance of the 
innovation process giving relevance to one of its phases, aiming an 
acquisition standard of knowledge available in the previous 
entrepreneurs knowledge and in the existing knowledge in social nets. It 
forms the exemplar and the technique of content analyses, the model 
CESM and CommonKads methodology. The content analysis is utilized 
in the objective description, systematic and quantitative of the contents 
by an interview application which main is to perform itself. From now 
on the model CESM and CommonKads methodology have been applied 
in a set and they have provided elicitation of organizational elements 
involved in the conception of systems that are based in knowledge. As 
last it has been proposed a model compounded by methodological 
procedures for management and engineering of knowledge to acquire 
the organizational knowledge to identify business opportunities in social 
nets. 
 
Keywords: Knowledge acquisition. Identify of opportunities. 
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1 INTRODUÇÃO  
 
Neste capítulo serão tratados os aspectos referentes ao tema, 
destacando o problema de pesquisa, objetivo geral e específico, 
justificativa, aderência do tema ao Programa de Pós-Graduação de 
Engenharia e Gestão do Conhecimento da Universidade Federal de 
Santa Catarina - PPEGC, delimitação e organização do trabalho. 
 
 
1.1 TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA 
 
As mudanças em vários setores proporcionadas pela internet e 
pela web tem se mostrado inesperadas.  
A forma exponencial que ocorre, leva até mesmo os indivíduos 
mais tradicionais a acreditarem nas alterações que vêm ocorrendo em 
todos os setores, principalmente no mundo dos negócios. Um exemplo 
dessas mudanças são as crescentes vendas via internet, que estão 
levando as organizações a modificarem o seu entendimento e atuação 
nesta mídia. 
A internet é considerada como um dos exemplos mais bem 
sucedidos dos benefícios do investimento e do compromisso com a 
pesquisa e o desenvolvimento de infraestrutura de informação.  
Kahn (2009), com base na FNC - Federal Networking Council, 
define a internet como um sistema de informação global, e não apenas a 
tecnologia de comunicação subjacente, mas também de nível superior 
como os protocolos e aplicações de usuário final, as estruturas de dados 
associados e os meios pelos quais as informações podem ser 
processadas. 
Fica claro na definição dada pela FNC que a internet é um 
organismo dinâmico que pode ser analisado de inúmeras formas. É um 
quadro de serviços variados e um meio para a criatividade e inovação e 
que está em constante evolução. 
Para tanto, diversas ferramentas tecnológicas surgiram como uma 
interface que facilitou e proporcionou a construção de novos 
conhecimentos, assumindo uma prática colaborativa.  
Para Patrick e Dotsika (2007), essas novas ferramentas 
tecnológicas estimulam e propiciam a criação das redes sociais e a 
interação entre as pessoas, de forma que a aprendizagem deixe de ser 




As redes sociais, no entendimento de Santos Junior; Mantovani 
(2010), são uma das mais interessantes aplicações da Web 2.0, pois 
permitem a criação de sites que propiciam o compartilhamento de 
conhecimento e serviços, sendo mais colaborativos, dinâmicos e 
interativos do que as páginas web estáticas.  
Percebe-se, nas definições dos autores Santos Junior; Mantovani 
(2010) e Patrick e Dotsika (2007), uma grande diferença da atuação dos 
sistemas envolvidos, passando da visão de sistemas puramente 
tecnológicos à uma visão de um sistema sociotecnológico. 
Kern (2010) explica que a designação “sociotecnológico” 
usualmente se refere a abordagens que enfocam as relações entre os 
subsistemas técnico e social de uma organização (e não propriamente à 
sistemas cujos componentes são pessoas e artefatos).  
Um exemplo disso são as potencialidades proporcionadas pelas 
redes sociais. Uma delas é a sua capacidade de gerar valor aos negócios, 
o que Juliani (2008) já ressaltava como sendo um dos interesses das 
empresas acerca do uso de redes sociais como forma de geração de 
novos negócios ou oportunidades de negócios. 
Neste contexto, as redes sociais têm se mostrado como uma 
ferramenta eficiente para proliferar o conhecimento tácito sobre assuntos 
relacionados a oportunidades para as organizações, auxiliando na 
construção do conhecimento organizacional baseado no conhecimento 
de cada um dos usuários das redes sociais em relação a produtos e 
serviços oferecidos pelas empresas. 
Essa construção do conhecimento organizacional se dá por meio 
das relações entre os indivíduos na comunicação mediada pelas 
ferramentas de redes sociais, como Twitter, Facebook, Ning, Linkedin, 
entre outras, cada uma com o seu propósito particular de construção de 
conhecimento.  
 A tecnologia, nesse caso, atua como uma plataforma de 
comunicação para estabelecer, fortalecer e acelerar as relações sociais. 
Desta forma, as organizações enxergam a web 2.0 como uma 
forma de inovar a comunicação, a partilha de informação e colaboração, 
permitindo aos consumidores ou clientes opinarem sobre o que lhes é 
vendido. Por esse motivo, essas ferramentas de redes sociais se tornam 
úteis ao processo de gestão de inovação e passam a ser vistas como 
ferramentas pessoais, mas com aplicabilidade empresarial, auxiliando o 
processo de desenvolvimento de produtos ou serviços. 
Também tem influenciado as organizações a reconhecerem que, 




conhecimento, a fim de se adaptar a uma constante mudança, cada vez 
mais complexa e muitas vezes em um ambiente de incerteza. 
Além disso, as organizações estão percebendo que precisam 
encontrar novas maneiras que facilitem a aquisição eficiente de 
conhecimentos. Isso se faz necessários para oferecer propostas de 
solução para os desafios da inovação e envolve a combinação de 
conhecimentos existentes e novos conhecimentos. 
A inovação entendida sob a ótica de processos tem seu início com 
o levantamento de vários indícios de oportunidades que tratam desde 
tecnologia, mudanças no mercado e na política até novas tendências 
sociais. Muitas delas cabem aos empreendedores identificar – e até 
mesmo antecipar – as necessidades do mercado e propor soluções (por 
meio de projetos de produtos e serviços relacionados) que atendam tais 
necessidades. Outras são captadas por meio de processos sistemáticos 
que exploram de um espaço complexo, porém envolto de conhecimento. 
Neste sentido, Tidd, Bessant e Pavitt (2008) sugerem que seja 
explorado o seguinte conjunto de abordagens para ampliar o espaço de 
busca: definir os limites do espaço de mercado, conhecer a dinâmica do 
mercado, detectar tendências, monitorar as tendências tecnológicas, 
realizar a previsão de mercado e de tecnologia, busca integrada sobre o 
futuro, aprender com os outros, envolver os stakeholders e membros da 
organização, gerir os erros e por fim, realizar a comunicação e conexão. 
Visto isso, percebe-se a importância estratégica de buscar 
identificar as necessidades do mercado e do cliente em todas as fases do 
ciclo de vida do produto. Também percebe-se a necessidade de 
identificar as possibilidades tecnológicas, desenvolver um produto que 
atenda as necessidades do mercado, em termos da qualidade total do 
produto, desenvolver o produto no tempo adequado, ou seja, mais rápido 
que os concorrentes, e a um custo competitivo. Além disso, também, 
deve ser assegurada a manufaturabilidade do produto desenvolvido, ou 
seja, a facilidade de produzi-lo, atendendo as restrições de custos e da 
qualidade na produção (ROZENFELD; FORCELLINI, 2006). 
 Assim sendo, a busca e identificação das oportunidades nas redes 
sociais pode ser um meio que auxilie o processo de aquisição de 
conhecimento, possibilitando desta forma o fortalecimento das demais 
fases do processo de inovação. 
Neste sentido também se propõe estudar e inter-relacionar 
ferramentas, métodos e técnicas que auxiliem o processo de aquisição, 
tais como o modelo CESM, a metodologia CommonKADS e a técnica de 




Endente-se que o emprego sistemático dessas ferramentas 
possibilitará procedimentos para uma pesquisa que apoia-se numa 
concepção de ciência que reconhece o papel ativo do sujeito na 
produção de conhecimento. Também permitirá cobrir uma grande gama 
de visões do conhecimento, trabalhando com níveis de abstração que 
garantirão a relevância dos sentidos atribuídos às mensagens por meio 
da contextualização. 
A justificativa em utilizar as redes sociais é a de servir como 
contexto de aplicação e desta forma, explorar as suas características, 
peculiaridades, softwares, a cultura específica dos participantes. 
Também não se pode esquecer de explorar a grande quantidade de 
informações que estão disponíveis de forma gratuita e que representam, 
muitas vezes, as exigências do mercado consumidor. 
Desta forma, faz-se necessária a utilização de ferramentas 
tecnológicas capazes de processar textos com vistas a auxiliar na 
recuperação automática da informação útil.  
Para Wives (2004) e Konchady (2006), uma das formas consiste 
em explorar e identificar termos relevantes em um grupo textual ou 
documental, bem como estabelecer padrões textuais e desenvolver 
grupos temáticos de assuntos pela frequência de aparecimento de termos 
no domínio a ser analisado. Entende-se por domínio uma área de 
interesse. Com base no resultado da busca, é possível identificar com 
segurança os termos que fazem parte de um determinado domínio de 
conhecimento. 
Isso é percebido pelos numerosos estudos que a comunidade de 
inteligência artificial tem investido em técnicas de mineração de texto 
para processar conteúdos relevantes de bases não estruturadas ou 
semiestruturadas, como páginas web provenientes das interações 
colaborativas.  
Outro fator que será explorado refere-se à identificação de 
oportunidades, atividade essa que tem sido atribuído ao espírito do 
empreendedor, conforme citam Shane e Venkataraman (2000). Propõe-
se, portanto, reorganizar conceitos e definições que foram sido utilizadas 
em pesquisas passadas para descrever o processo de identificação de 
oportunidade. Também se propõe adicionar a este contexto as redes 
sociais on-line e as técnicas, métodos e metodologias que auxiliem a 
aquisição e elicitação do conhecimento para realização das buscas. 
 Além disso, esta pesquisa pretende acentuar a centralidade no 
indivíduo para o processo de inovação, incorporando à proposta um 
artefato da engenharia do conhecimento como uma atividade construtiva 




No cenário apresentado, onde o contexto envolve as redes sociais, 
os indivíduos e organizações, as ferramentas, métodos e técnicas, o 
inter-relacionamento tem o intuito de potencializar o conhecimento. Da 
mesma forma, também servem como um instrumento de aquisição, 
troca, disseminação e ampliação dos conhecimentos entre todos os 
envolvidos, na busca da identificação de oportunidades de novos 
negócios, produtos ou serviços.  
A partir do contexto acima, apresenta-se a seguinte pergunta de 







1.2.1 Objetivo geral 
 
O objetivo geral do presente trabalho é propor um modelo de 
aquisição do conhecimento que auxilie, sistematicamente, na 
identificação de oportunidades de negócios nas redes sociais. 
 
1.2.2 Objetivos específicos 
 
 Analisar modelos de identificação de oportunidades existentes no 
sentido de que sirvam de diretivas para o desenvolvimento do 
modelo de identificação de oportunidades nas redes sociais; 
 
 Identificar e analisar ferramentas, técnicas, métodos e 
metodologias, com enfoque em Engenharia do Conhecimento, e 
que atendam ao processo de aquisição do conhecimento; 
 
 Propor uma sistemática para uso das ferramentas, técnicas, 
métodos e metodologias escolhidos e empregá-los na aquisição e 
elicitação do conhecimento; 
 
  Propor um modelo de aquisição de conhecimento para 
identificação de oportunidades de negócios aplicada às redes 
sociais; 
 









A comunicação digital alterou, em grande parte, a maneira como 
as organizações se comunicam e se relacionam com seus públicos de 
interesse. Desta forma, pode-se considerar que esta nova maneira de 
comunicação proporcionou independência aos internautas, mostrando a 
vulnerabilidade das organizações frente à participação, colaboração e 
interação das comunidades existentes na internet. 
Em face disto, as organizações necessitam acompanhar as 
mudanças que ocorrem de forma a adequar-se à realidade, aproveitando 
este meio para buscar por inovações que as tornem competitivas nos 
mercados onde são atuantes. 
Dessa forma, as organizações passaram a ver o conhecimento 
como elemento fundamental. Davenport e Prusak (1998) afirmam que as 
organizações perceberam que o conhecimento representa seu principal 
ativo e é a chave para uma vantagem competitiva sustentável.  
Nonaka e Takeuchi (2003) também fazem referência à 
importância do conhecimento nas organizações, tratando-o como 
fundamental no processo de inovação.  
Para Abreu et al. (2010), os processos da Gestão do 
Conhecimento estimulam a inovação por meio de ferramentas que 
suportem as comunidades de prática e a sua inteligência coletiva, que é 
basicamente a partilha de funções cognitivas como a memória, a 
percepção e o aprendizado.  
Uma das ferramentas que apresenta claramente o processo de 
compartilhamento é a rede social. A rede possibilita o compartilhamento 
de ideias entre pessoas que possuem interesses comuns, promovendo, 
também, o compartilhamento de valores. 
Este espaço e interação são ideais para a identificação de 
oportunidades, possibilitando a criação de novas soluções na forma de 
produtos e serviços. 
Primo (2007) afirma que, da mesma forma que a rede de 
computadores é um conjunto de máquinas conectadas por cabos, a rede 
social é um conjunto de pessoas ou organizações ou outras entidades 
sociais conectadas por relacionamentos sociais, a saber: amizade, 
trabalho, compartilhamento de informações. Nas redes sociais, os 
cidadãos se expressam e compartilham conteúdos, transferindo o poder 
de comunicar, antes exclusivo das grandes corporações ou dos grandes 




A cooperação existente entre os membros dos grupos que formam 
as redes sociais é, na visão de Surowiecki (2004), a inteligência coletiva, 
ou seja, a capacidade de coletivos humanos se engajarem na cooperação 
intelectual para criar, inovar e inventar. 
Segundo o filósofo Pierre Lèvy (2008) é do equilíbrio entre a 
cooperação e a competição que nasce a inteligência coletiva, e as 
empresas necessitam cada vez mais de colaboradores que lancem ideias 
e resolvam questões coletivamente. O autor prossegue definindo 
inteligência coletiva como uma inteligência distribuída por toda parte, 
incessantemente valorizada, coordenada em tempo real, que resulta em 
uma mobilização efetiva das competências, que nas redes sociais é 
sustentada por conexões entre pessoas promovidas pela tecnologia.  
Essa mesma tecnologia, segundo Tapscott (2007), provocou 
profundas mudanças na forma de participação e colaboração em massa 
mudando a maneira como bens e serviços são inventados, produzidos, 
comercializados e distribuídos globalmente. 
A integração de colaboradores, consumidores e as redes sociais 
no processo de desenvolvimento de produtos e serviços é a nova 
possibilidade de estabelecer o relacionamento e administrar as empresas 
focadas na inovação. Isso porque entende-se que a inovação interna não 
será suficiente, por si só, para a sobrevivência em uma economia 
extremamente mutável e intensamente competitiva. Ela deve se estender 
para além das fronteiras das empresas, para os limites da web, onde as 
empresas irão interagir com os clientes e com uma rede dinâmica de 
colaboradores externos. 
Tudo isso proporciona incontáveis opções à disposição. Por outro 
lado, também traz a dificuldade de encontrar o que se procura no meio 
de tantas possibilidades. Devido ao enorme volume de informações, há a 
necessidade da aplicação de técnicas de buscas e de descoberta de 
conhecimento em textos para auxiliar o mapeamento dos sinais 
relevantes, justificando desta forma a relevância desta pesquisa. 
Por fim, com base nas palavras de Teixeira (2007), entende-se 
que os pressupostos teóricos envolvidos neste trabalho, como a 
inovação, identificação de oportunidades, redes sociais e descoberta de 
conhecimento em textos, se relacionam por meio da 
interdisciplinaridade. A interdisciplinaridade adota uma colaboração 
deliberada dos saberes disciplinares sobre temas previamente definidos, 
estabelecendo nexos e vínculos entre os assuntos envolvidos, 






1.4 ADERÊNCIAS DO TEMA AO PPEGC 
 
A presente proposta enquadra-se no Programa de Pós-Graduação 
em Engenharia e Gestão do Conhecimento, na área de Engenharia do 
Conhecimento, na linha de pesquisa Engenharia do Conhecimento 
aplicada às organizações.  
Vincula-se à área de Engenharia do Conhecimento a área 
computacional, de modo a mapear qualitativamente a inteligência 
coletiva, mostrando o fluxo de conceitos, ideias, assuntos e tópicos 
disponíveis nas redes sociais, e o tipo de relação semântica que as 
pessoas estão concebendo por meio de seu comportamento coletivo na 
internet. Também, pelo emprego das metodologias e técnicas específicas 
na criação de um modelo conceitual que represente uma possibilidade de 
descoberta do conhecimento existente nas redes sociais.  
Desta forma, podem-se captar oportunidades às organizações na 
aquisição do conhecimento aprendido, fomentando, desta forma, o funil 
da inovação pelo aumento da frequência de contribuições no processo de 
geração de ideias. Outro ponto de aderência ao programa, se refere aos 
processos de Gestão do Conhecimento como a identificação, criação e 
reutilização de práticas possibilitadas pela combinação de diferentes 
conjuntos de conhecimentos que potencializam a aprendizagem e a 
inovação organizacional. Segundo Drucker (2002), os grandes ganhos 
de produtividade advirão das melhorias na gestão do conhecimento. 
Além das técnicas, ferramentas computacionais e dos processos 
de gestão do conhecimento, pode-se destacar que a pesquisa tem caráter 
interdisciplinar. A justificativa é fundamentada pelas palavras de 
Fazenda (1995), para quem a interdisciplinaridade é uma exigência 
natural e interna das ciências e busca trazer uma melhor compreensão da 
realidade.  
Com base nas afirmações acima, o presente trabalho busca 
justificar a aderência ao programa de Pós-Graduação em Engenharia e 
Gestão do Conhecimento por meio dos estudos envolvendo as áreas de 
Administração, Ciência da Computação, Gestão da Inovação, Ciência 
Cognitiva e promovendo a integração dos resultados obtidos pelo 
entendimento e pela busca de soluções de um problema através da 





1.5 DELIMITAÇÃO DO TRABALHO 
 
O presente trabalho restringe-se a: 
 Contemplar somente um dos níveis de modelagem dos sistemas 
baseados em conhecimento, que no caso é o nível de conhecimento, 
na forma de um modelo conceitual; 
 Abordar um dos processos da Engenharia do Conhecimento, o 
processo de aquisição do conhecimento; 
 Utilizar como contexto de aplicação as redes sociais; 
 Verificar o modelo proposto através de estudo de caso; 
 Não será validado o modelo, pois um maior número de aplicações 
deveria ser realizado. 
 
1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO 
 
 
Este trabalho está estruturado em cinco capítulos, descritos a 
seguir. 
O primeiro capítulo diz respeito à introdução, onde constam o 
tema e o problema, os objetivos geral e específico, bem como a 
justificativa, a aderência do tema ao programa de pós-graduação, a 
caracterização e a estrutura do trabalho.  
No segundo capítulo encontra-se a revisão de literatura, onde são 
desenvolvidos os principais conceitos que permitiram o embasamento 
teórico da pesquisa, que são: modelo de identificação de oportunidades, 
redes sociais, a engenharia e gestão do conhecimento, a análise de 
conteúdo, método CESM e metodologia CommonKADS.  
No terceiro capítulo são apresentados os procedimentos 
metodológicos utilizados para desenvolver a pesquisa.  
No capítulo quatro detalha-se o processo sistemático do modelo 
de identificação de oportunidades e é apresentada a aplicação no estudo 
de caso.  
No quinto capítulo são apresentadas as considerações finais.  
Por fim, são disponibilizadas as referências utilizadas na pesquisa 










2 REVISÃO DA LITERATURA 
 
 
A revisão da literatura, segundo Silva e Menezes (2005), é uma 
das etapas mais importantes de um projeto de pesquisa. Nesta etapa se 
realiza um levantamento bibliográfico com a finalidade de buscar por 
obras que evidenciem as abordagens teóricas que darão sustentação à 
temática escolhida. De forma alguma se pretende exaurir os assuntos 
que estão sendo tratados neste trabalho. Busca-se, sim, diretivas para a 
sua construção.  
Neste trabalho a construção de conhecimentos é realizada pelos 
seguintes conceitos envolvidos: gestão do conhecimento e inovação, 
engenharia do conhecimento, redes sociais e oportunidades de negócio. 
 
2.1 GESTÃO DO CONHECIMENTO E INOVAÇÃO 
 
Esta subseção tem por objetivo apresentar os temas gestão do 
conhecimento e inovação, trazendo alguns conceitos e definições que 
expressam a sua relação. Dentre estes conceitos e definições está o 
conhecimento, a inovação como um processo que tem por base o 
conhecimento, a criatividade e o aprendizado e, por fim, os tipos de 
inovação. 
 
2.1.1 Conceitos e Definições 
 
A compreensão da gestão do conhecimento (GC) passa antes pelo 
entendimento do que é o conhecimento. Sobre ele existem muitas 
definições propostas, cada qual com a sua contribuição. Porém, o que é 
de consenso, na grande maioria dos autores, é que o conhecimento é 
inerente ao ser humano. 
Esta afirmação é justificada por Davenport e Prusak (1998) como 
uma mistura de experiências, valores, informação contextual e 
percepção de especialistas que proporciona uma estrutura para a 
avaliação e incorporação de novas experiências e informações. Ele tem 
origem e é aplicado na mente dos conhecedores.  
Krogh; Ichijo; Nonaka (2001, p. 14-15) reforçam a afirmativa, 
considerando o conhecimento de difícil definição, porém, conceitua-o 
como um processo humano singular e irredutível, que não se reproduz 




Na definição do IPEA (2005) sobre o conhecimento é 
acrescentada a visão de um processo dinâmico e pessoal: 
 
Conhecimento pode ser definido como a 
“capacidade de agir”. Conhecimento é um 
processo: é dinâmico, pessoal e absolutamente 
distinto da informação, que é uma mídia para a 
comunicação explícita. Quando tratamos das 
características do conhecimento, devemos ter em 
mente o termo competência individual. Como se 
concluiu que o conhecimento é uma faculdade 
humana, a meta e a obrigação das empresas com a 
GC, então, é nutrir, alavancar e motivar as pessoas 
a compartilharem a sua capacidade de agir. 
(IPEA, 2005, p. 88) 
 
Schneider (2009) considera o conhecimento como as experiências 
de um agente humano. 
Porém, em um estudo denominado “Estado da arte das definições 
de gestão do conhecimento e seus subsistemas”, Steil (2007) cita autores 
que admitem que o conhecimento possa estar imerso em repositórios 
que não sejam humanos. 
 Dentre estes autores estão Dusya e Crossan (2005), que afirmam 
que quando a aprendizagem individual e de grupo se tornam 
institucionalizadas, a aprendizagem organizacional ocorre e o 
conhecimento se insere em repositórios não humanos, como rotinas, 
sistemas, estruturas, cultura e estratégia. 
Portanto, compreende-se que o conhecimento é por natureza 
pertencente ao ser humano, e esse tem a capacidade de extraí-lo e 
disponibilizá-lo por meio de agentes não humanos. 
A diversidade de óticas sob as quais se conceitua o conhecimento 
permite a sua classificação em dimensões, segundo Nonaka e Takeuchi 
(1997). Esta classificação tem maior significado no contexto da criação 
do conhecimento organizacional, e desta forma é ressaltado no presente 
trabalho. 
A primeira dimensão destacada é a dimensão epistemológica, 
definida por Nonaka e Takeuchi (1997, p. 61) como a teoria do 
conhecimento, onde a sua pedra fundamental é a distinção entre o 
conhecimento tácito e explícito. 
O conhecimento tácito pode ter um entendimento mais filosófico, 
como é feito por Polanyi (1966). Segundo o autor, “nós sabemos mais 




verbalizado. Como exemplos o autor cita a distinção do rosto de uma 
pessoa conhecida e as habilidades de uma pessoa.  
Nonaka e Takeuchi (2008) citam que, além de habilidades, o 
conhecimento tácito também pode ser constituído de experiência, 
técnica, insights, conhecimento especializado, segredos de negócios, a 
compreensão e o aprendizado e a cultura de uma organização, as 
experiências passadas e presentes das pessoas, dos processos e de seus 
valores.  
Quanto ao conhecimento explícito, entende-se que é aquele que 
pode ser facilmente codificado, formalizado e transferido para 
linguagem formal e sistemática (NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p. 65).  
Na união dos conceitos de Polanyi (1983) e Nonaka e Takeuchi 
(2008) define-se o conhecimento explícito como aquele que pode ser 
verbalizado ou escrito podendo ser transmitido facilmente entre os 
indivíduos. 
O conhecimento explícito, para Sarpa e Golin (2010), é traduzido 
na forma de políticas, diretrizes, normas, manuais, relatórios, estratégias, 
metas, competências básicas das empresas ou organizações, e a 
infraestrutura da tecnologia da informação. É o conhecimento que foi 
codificado e documentado em uma forma expressa para ser difundida e 
distribuída internamente na organização. 
Quanto à dimensão ontológica (níveis de entidades criadora do 
conhecimento), Nonaka e Takeuchi (1997) se referem à extensão com 
que os indivíduos compartilham e desenvolvem conhecimentos. 
Segundo os autores, a interação entre os indivíduos contribui muito para 
a amplificação e desenvolvimento de novos conhecimentos. A 
organização não pode criar conhecimento sem o indivíduo, mas a 
organização apoia o indivíduo criativo e proporciona um contexto para o 
processo de criação. Então, a criação de conhecimento organizacional 
deve ser entendida em termos de um processo que amplifica e distribui o 
conhecimento individual por toda a organização, constituindo, assim, 
o que se pode denominar "rede de conhecimento da organização". 
A criação do conhecimento organizacional, dessa forma, deve ser 
compreendida como um processo que amplifica “organizacionalmente” 
o conhecimento criado pelos indivíduos e o cristaliza como parte da rede 
de conhecimentos da organização.  
A ilustração 1 apresenta, de forma resumida, as dimensões do 
conhecimento, segundo Nonaka e Takeuchi (1997), ressaltando e 





























perspectivas, crenças, pontos de 
vista, habilidades, experiência, 
técnica, insights, conhecimento 
especializado, know-how, segredos 
de negócios, conjunto de 
capacidades, a compreensão e o 




















Facilmente codificado, formalizado 
e transferido para linguagem formal 
e sistemática, forma de políticas, 
diretrizes, normas, manuais, 
relatórios, estratégias, metas, 
competências básicas das empresas 
ou organizações, e a infraestrutura 
















Inferido na mente do indivíduo, 



















Resultado do acúmulo de interações 
sociais e trocas de conhecimentos 
individuais. 
 Fonte: do Autor 





Percebe-se, portanto, que a conversão do conhecimento envolve o 
desenvolvimento de novos conteúdos ou a troca de conhecimentos 
tácitos e explícitos, mediante processos colaborativos promovidos pelo 
grupo ou por iniciativas individuais. Nesses casos, o conhecimento é 
(re)-criado, ampliado, tem seu escopo mais abrangente, num processo 
circular, formando uma espiral de crescimento conforme apresentam 
Nonaka e Takeuchi (1997).  
Estes autores definem quatro tipos de conhecimento a partir das 
dimensões epistemológica e ontológica, os quais foram descritos na 
ilustração 1 e também são apresentados na ilustração 2. 
 
 
Ilustração 2 - Espiral de criação do conhecimento organizacional 




A espiral de criação do conhecimento inicia-se com a 
Socialização, que é o processo de conversão de novos conhecimentos 
tácitos através de experiências compartilhadas em interações sociais e 
técnicas cotidianas. Por ser de difícil formalização, este tipo de 
conhecimento só pode ser obtido através de experiências diretas e ações 
de caráter mais prático (NONAKA e TAKEUCHI, 1997). O 
conhecimento tácito criado é articulado no processo de conversão 
denominado Externalização, onde ele é explicitado e compõe base 
conceitual para produção de novos conhecimentos na forma de imagens 
e documentos. Em suma, refere-se à conversão de conhecimentos tácitos 
em conhecimentos explícitos. Como exemplo, pode-se relacionar a 
aprendizagem de melhores práticas e a sua explicitação através de 
documentos. A Combinação refere-se à criação de novos 
conhecimentos explícitos mediante a junção, a categorização, a 
reclassificação e a sintetização de conhecimentos explícitos já 
existentes, gerando conhecimentos explícitos mais complexos ou 
sistematizados que são, por sua vez, disseminados na organização ou 
comunidade. A Internalização refere-se à criação de novos 
conhecimentos tácitos a partir de conhecimentos explícitos, por 
exemplo, a aprendizagem e a compreensão a partir de leituras ou 
discussões (NONAKA e TAKEUCHI, 1997). 
Assim, a criação do conhecimento organizacional é um processo 
em espiral que transpassa os limites organizacionais. 
O importante em todo esse processo é perceber que a 
transferência do conhecimento tem início no indivíduo, passa pelo grupo 
e depois de identificado pela organização é que se torna organizacional. 
Neste ínterim é que a gestão do conhecimento tem o seu papel de 
gerenciar o conhecimento acumulado nas pessoas. A finalidade é a de 
transformar as pessoas em ativos do conhecimento, permitindo que elas 
desenvolvam o conhecimento dentro da organização e, conseguindo 
desta forma, transformá-lo de tácito para explícito. 
Justificando esta afirmativa, Bautzer (2009) diz que a gestão do 
conhecimento se transforma em um valioso recurso estratégico para a 
vida das pessoas e das organizações.  
Santos et al (2001) corrobora, afirmando que a gestão do 
conhecimento leva as organizações a mensurar com mais segurança a 
sua eficiência, tomar decisões acertadas com relação a melhor estratégia 
a ser adotada em relação aos seus clientes, concorrentes, canais de 
distribuição e ciclos de vida de produtos e serviços, saber identificar as 




gerenciar seus conhecimentos. Trata-se da prática de agregar valor à 
informação e de distribuí-la. 
As definições sobre gestão do conhecimento, segundo Girardi 
(2009), apresentam semelhança quando discursam que a gestão do 
conhecimento ocorre por meio de um conjunto de ações ou um sistema 
integrado na busca pela criação, disseminação e uso do conhecimento no 
ambiente da organização. Este conjunto de ações também é definido 
como processo da gestão do conhecimento e pode ser identificado como 
aquisição, criação, armazenamento, compartilhamento, utilização e 
reutilização do conhecimento da organização e encontra-se presente na 





Ilustração 3 - Definições sobre Gestão do conhecimento 
 
Definições de Gestão do Conhecimento Autor 
Gestão do conhecimento é material intelectual que foi 




É um processo sistemático de identificação, criação, renovação e 





Um conjunto de estratégias para criar, adquirir, compartilhar e 
utilizar o conhecimento; estabelecer fluxos que garantam a 
informação necessária no tempo e formato adequados, a fim de 
auxiliar na geração de ideias, solução de problemas e tomada de 
decisão. 
Boff, 2001 
É a administração dos ativos de conhecimento das organizações. 
Permite à organização saber o que ela sabe. 
Santos et al., 
2001 
A Gestão do Conhecimento, cujo conceito está intimamente 
relacionado e mantém interdependência com o de conhecimento, 
envolve, além da identificação dos ativos de conhecimento e dos 
processos a eles relacionados, estar em sintonia com os 
objetivos da Organização.  
Thiel, 2002, p. 
21-22 
É um conjunto de processos  que conduzem  à  criação,  à  
disseminação  e  à  utilização do conhecimento no ambiente 
organizacional.  
Angeloni, 2002 
Significa organizar as principais políticas, processos e 
ferramentas gerenciais e tecnológicas à luz de uma melhor 
compreensão dos processos de geração, identificação, validação, 
disseminação, compartilhamento e uso de conhecimentos 





É o conjunto de esforços sistematizados que  
visam criar conhecimento e difundi-lo na organização, 
incorporando-o a produtos, serviços e sistemas. 
Lacombe, 2005 
Trata da prática de agregar valor à informação e distribuí-la, 
tendo como tema central o aproveitamento dos recursos 
existentes na empresa. 
Fialho et al. , 
2006 
 
É um sistema integrado que busca o desenvolvimento do 
conhecimento e da competência coletiva, para ampliar o capital 
intelectual e a sabedoria das pessoas e da organização. 
Sabbag, 2007 










A ilustração 3, além de citar os processos e as definições de 
diversos autores sobre gestão do conhecimento, procura apresentar, de 
forma sutil, que tanto o conhecimento quanto a gestão do conhecimento 
tem um papel importante nas organizações. O conhecimento é 
fundamental para a competitividade de qualquer negócio. Já a gestão do 
conhecimento possibilita, por meio de seus processos, o uso e a proteção 
do conhecimento organizando de forma estratégica, sendo esses 
fundamentais para o sucesso do negócio. Neste mesmo sentido, a 
inovação passa a ser um elemento da gestão do conhecimento. 
 
 
2.1.2 Inovação: um processo baseado no conhecimento, na 
criatividade e no aprendizado. 
 
 
A inovação não é um fenômeno novo. Neste mesmo sentido, 
Coral; Ogliari; Abreu (2008) entendem que a temática da inovação 
sempre acompanhou a humanidade, o que mudou foi a necessidade de 
inovar, que passou de uma dimensão restrita para uma dimensão 
globalizada. Portanto, é inerente à inovação a mudança da percepção 
que se tem do mundo.  
Para Souza (2010), a inovação deve fazer parte da estratégia da 
empresa como uma competência essencial para sua sobrevivência. 
Na ilustração 4 são apresentas as definições sobre inovação de 
vários autores levantados por Yang (2010) e complementados pelo autor 
do presente trabalho, conforme segue: (SCHUMPETER, 1934; OECD, 
1971;ZALTMAN et al., 1973; VAN DE VEN, 1986; PORTER, 1990; 
ROGERS, 1995; JONASH e SOMMERLATTE, 1999; PAPINNIEMI, 
1999; ANIK, 2002; CHRISTENSEN, 2002; DRUCKER, 2002; 
GARCIA e CALANTONE, 2002; WONGLIPIYARAT, 2004; Manual 
de OSLO, 2005; CHESBROUGH, 2006; DAVILA; EPSTEIN; 
SHELTON, 2006; GALANAKIS, 2006; PRASNIKAR E SKERLJ, 
2006; STYHRE, 2006; TIGRE, 2006; FREEMAN e ENGEL, 2007; 
VAN DER MEER, 2007; Coral; Ogliari; Abreu, 2008; ZAWISLAK et 






Ilustração 4 - Definições sobre inovação de acordo com os autores 
 
Autor Ano Definição 
Schumpeter 1934 
Inovação é a nova combinação de caminhos 
produtivos que possuem um papel central na 
economia. É um processo de destruição criativa, isto 
é, há uma busca constante pela criação de algo novo 








No início dos anos 1970 se definia “inovação” como: 
“... a primeira aplicação da ciência e da tecnologia 
em uma nova direção, seguida de um êxito 




A inovação é uma nova ideia que pode ser uma 
recombinação de ideias antigas, um esquema que 
desafie o estado atual, uma fórmula ou aproximação 
que seja percebida como novo pelos indivíduos 
envolvidos. 
Van de Ven 1986 
Inovação é uma ideia que é percebida como nova 
pelas pessoas envolvidas mesmo que pareça, 
aparentemente, como imitação de algo já existente 
em algum lugar. 
Porter 1990 
Inovação é um novo caminho de fazer as coisas que 
podem ser comercializadas. 
Rogers 1995 
Inovação é uma ideia, procedimento ou objeto que é 




Inovação é o processo de aproveitamento de 
criatividade para criar novos valores por novos 
caminhos através de novos produtos, serviços ou 
negócios. 
Papinniemi 1999 
Inovação está geralmente preocupada com a criação e 
desenvolvimento de novas ideias e soluções, embora 
a inovação somente esteja completa com o 
aparecimento de impacto econômico.  
Freeman e Soete 2000 
Inovação no sentido econômico é realizada, somente, 
quando há uma transação comercial envolvendo um 
novo produto, sistema de processo ou componente, 
embora a palavra seja utilizada para descrever todo o 
processo. 
Anik 2002 
Atividades de inovação são aquelas que são focadas 
em maximizar a rentabilidade em longo prazo de uma 




nova abordagem de como acelerar o processo de 
desenvolvimento de produto.  
Christensen  2002 
Inovação é a capacidade que permite as boas 
empresas fazerem produtos melhores, capazes de 
serem vendidos com alta margem de lucratividade, 
aos melhores consumidores em um mercado de 
tamanho atrativo.  
Drucker 2002 
Inovação é a função específica de empreendedorismo 
de um negócio existente, instituição de serviço 
pública ou um novo empreendimento iniciado por um 




Inovação é um processo interativo que começa com a 
percepção da oportunidade de um novo mercado e/ou 
novo serviço de invenção que tenha como objetivo o 
uso comercial. 
Wonglimpiyarat 2004 
 Inovação é um processo de transformar as fronteiras 
tecnológicas em um produto/processo 
comercializável dentro de um mercado competitivo. 
Davila, Epstein e 
Shelton 
2006 
Inovação é o poder de redefinir a indústria, com o 
propósito de não somente crescer e sobreviver, mas 
também de participar ativamente do mercado.  
Galanakis 2006 
Inovação é a criação de novos produtos, processos, 
conhecimento e serviços, através de conhecimentos 
científicos e tecnológicos novos ou existentes, que 
forneçam um nível de inovação tanto ao 
desenvolvedor, ao setor industrial, ao país ou ao 
mundo, e seja bem sucedido no mercado. 
Chesbrough 2006 
Inovação é a criação de valor para a empresa 
utilizando ideias de ambientes internos e externos 
para o mercado atual ou para um novo mercado. 
Styhre A. 2006 
Inovação na ciência básica implica que o pesquisador 
seja capaz de fornecer soluções biomédicas para 
problemas biomédicos. Ou seja, inovação é a 
identificação do possível encaixe entre a definição do 




Um produto inovador é um produto completamente 
novo tanto para a empresa quanto para o mercado. 
Tigre 2006 Inovação é a aplicação efetiva da invenção. 
Van der Meer 2007 
 Inovação é o conjunto total de atividades que levam 
a introdução de algo novo, resultando em um 
fortalecimento das vantagens competitivas para 
defesa de uma empresa.  
Freeman e Engel 2007 
 Inovação refere-se ao processo que inicia com uma 




mercado. Invenção por si só não é inovação. 
Teece 2007 
Inovação requer capacidades dinâmicas. Que é a 
habilidade para reconfigurar, redirecionar, 
transformar e apropriar-se de forma a integrar as 
competências principais existentes em várias áreas 
com recursos externos e ativos e complementários 
para atender desafios. 
Tidd, Bessant e 
Pavitt 
2008 
Inovação é mudança. A inovação é movida pela 
habilidade de estabelecer relacionamento, detectar 
oportunidades e tirar vantagem delas não somente 
para novos mercados aberto, mas também para novas 




Inovação pode ser definida como a aplicação de 
conhecimento para a geração de tecnologia ou 
mudança organizacional capaz de oferecer vantagens 
às empresas que a utilizam. 
Coral, Ogliari e 
Abreu 
2008 
Inovação refere-se ao processo que inicia com uma 
ideia inovativa e termina com a sua introdução no 
mercado. Invenção por si só não é inovação. Há a 
necessidade da percepção e aceitação pelos clientes 
da empresa, sendo esta a principal diferença entre 
invenção e inovação. 
Bautzer, D. 2009 
Inovar significa “fazer o novo”, diferenciar, 
surpreender. 
Ferioli, M. 2010 
A inovação é um elemento eficaz para enfrentar os 
desafios e oportunidades impostas pelos 
acontecimentos contemporâneos (concorrência, 
globalização, transformações políticas,...). 
 




Como definição referente à inovação que norteará o presente 
trabalho considera-se a mais harmônica com a gestão do conhecimento a 
definição de Tidd, Bessant e Pavitt (2008). De forma simples, os autores 
afirmam que inovação é mudança, porém complementam o conceito 
dizendo que inovação: 
É algo novo que agregue valor social ou riqueza. 
Muito mais que um novo produto, algo de 
inovador pode estar por trás de tecnologias novas, 
novos processos operacionais, novas práticas 
mercadológicas, pequenas mudanças, adaptações, 
enfim, novidades que, de um modo ou de outro, 
gerem um ganho para quem as pôs em prática. Em 
termos econômicos – e para que fique bem claro: 
que gere lucro. (Tidd, Bessant e Pavitt, 2008, p. 
9). 
 
Tidd, Bessant e Pavitt (2008, p. 9) também definem alguns 
pilares básicos da inovação: 
 
a) Conhecimento – científico, tecnológico ou até mesmo 
empírico; 
b) Informação – conjunto organizado de sinais e dados já 
disponíveis ou recentemente capturados que geralmente 
advém do ambiente no qual se está inserido; 
c) Criatividade – criação de coisas novas e diferentes; 
 
Em linhas gerais, o que Tidd, Bessant e Pavitt (2008) esclarecem 
é que a inovação pressupõe um processo, e que esse processo é 
composto por conhecimento, informação e criatividade. 
Drucker (1993), Nonaka e Takeuchi (1997), Davila e Silva 
(2008), Dávila; Souza; Varvakis (2008) são autores que enfatizam que o 
atual contexto globalizado vem, cada vez mais, apontando a importância 
do conhecimento como fator de produção nas organizações. Isto é, o 
papel do conhecimento, quando comparado com outros fatores de 
produção, como o homem e o capital, tem assumido uma importância 
significativa, evidenciando o papel fundamental da criação de 
conhecimento no processo inovador. 
Lapolli e Vanzin (2010, p.107) estabelece uma relação entre o 
conhecimento e criatividade, afirmando que o movimento entre o 
conhecimento tácito e o conhecimento explícito é o alicerce para o 




Assim como Tidd, Bessant e Pavitt (2008), Morris (2011) destaca 
quatro maneiras de se ver a inovação: a) pela criatividade; b) pelo 
conhecimento; c) pelo aprendizado; e d) pelo aprendizado e criatividade. 
O autor entende a criatividade como um atributo ou uma capacidade 
para ver ou fazer as coisas de uma maneira nova ou diferente. 
Enquanto o conhecimento é o resultado do processo de integração 
de informações, experiências e teoria, a aprendizagem é o nome do 
processo de integração.  
Morris (2011) considera a aprendizagem como um processo que é 
dirigido internamente, um processo pelo qual o indivíduo transforma a si 
mesmo e suas próprias capacidades, integrando novos conhecimentos. 
Henderson e Clark (1990) já afirmavam que a inovação está 
associada a uma quantidade de conhecimentos que são organizados 
numa determinada configuração.  
Por fim, a criatividade e a aprendizagem são interdependentes e 
complementares, recíprocas e paralelas. Você cria quando você aprende, 
você aprende quando cria, pois envolve a criação de expressar 
externamente o que você vê ou sente interiormente. Depois de criar algo 
você, inevitavelmente, compara o que obteve com o que imaginou obter. 
O ato de fazer essa comparação permite que você descubra o que fez ou 
deixou de fazer para atingir o esperado. Tudo isso é realizado num 
processo de inovação.  
Morris (2011) também cita que a inovação é um processo, mas 
também é resultado do processo. Isto é, quando o processo tem sucesso 
o resultado dele é a inovação.  
Considerando que a inovação é um processo, também se entende 
que ele deva ser gerido, isto é, deve haver pensamento estratégico 
baseado em ações organizacionais que envolva planejamento, alocação, 
organização, e coordenação de fatores essenciais para se alcançar 
resultados inovadores. 
 Tidd, Bessant e Pavitt (2008) reforça a importância dada ao 
gerenciamento do processo de inovação quando afirma que a inovação 
só existe depois do sucesso. O que existe antes é o processo e é isto que 
deve ser gerenciado. 
Neste sentido, procura-se destacar o processo como objeto da 
gestão da inovação e, também, que a gestão deva ser integrada. 
Coral; Ogliari; Abreu (2008) indicam diretrizes conceituais para 
que a gestão da inovação seja realizada de forma integrada: 
 
 O processo de inovação deve ser contínuo e sustentável. 




 O processo de inovação deve ser formalizado, porém 
satisfazendo a criatividade dos profissionais; 
 Deve-se priorizar o desenvolvimento na própria organização, 
mas com possibilidade de realização de parcerias com outras 
organizações, centros de pesquisa e consultores, quando não há 
domínio de certa tecnologia; 
 O processo de inovação deve estar alinhado à estratégia 
tecnológica da organização; 
 O processo de inovação deve ser dirigido ao mercado e 
orientado ao cliente; 
 Deve haver realimentação entre as fases do processo de 
inovação. 
 
Considera-se, desta forma, que existindo estas diretrizes 
conceituais, há um esforço sistemático e condições para a 
implementação do processo de inovação.  
No contexto do processo de inovação não se pode esquecer de 
realçar o papel da organização e do empreendedor que estão envolvidos 
neste processo. A organização seja ela grande, média, pequena ou micro, 
também necessita de inovações para evitar o desaparecimento. Para 
qualquer organização, a inovação representa não apenas a oportunidade 
de crescer e sobreviver, mas também a oportunidade de influenciar 
significativamente a sua direção (DAVILA; EPSTEIN; SHELTON, 
2006). Quanto a importância do empreendedor como gestor da 
inovação, Stevenson (1983) procura evidenciá-lo como um dos agentes 
da inovação, com a tarefa de buscar oportunidades que estão além de 
seus controles. 
Todo o envolvimento destes agentes (processo, organização e 
empreendedores) acentua a importância do processo de inovação e da 
consciência em tudo o que está envolvido, isto é, o processo de inovação 
dentro de uma organização não pode estar separado do seu contexto 
estratégico e competitivo.  
O contexto estratégico e competitivo envolve o conhecimento que 
a organização tem. E somam-se a isso, também, os sinais que ela 
consegue captar de fontes internas e/ou externas, resultando em 
alternativas diferentes das já existentes na organização ou oferecidas por 
outras organizações, sejam elas do setor público ou privado. 
Logo, quando se fala de inovação, frisa-se a mudança, que pode 
envolver o desenvolvimento de novos produtos, como também novos 




tipos de inovação centrados em quatro categorias abrangentes, mas 
comumente nomeadas de os “4 Ps” da inovação. 
 
 
2.1.2.1 Tipos de Inovação 
 
As definições que serão apresentadas na ilustração 5 se referem à 
concepção dos autores Barnes e Francis (2010), Tidd, Bessant e Pavitt 
(2008) referentes a categorização dos tipos de inovação. Os autores 
referenciados seguem o que o Manual de Oslo descreve sobre a 
categorização dos tipos de inovação que englobam várias atividades das 





Ilustração 5 - Categorização dos tipos de inovação segundo Barnes e 
Francis (2010), Tidd, Bessant e Pavitt (2008). 
 
Categorização dos 
tipos de Inovação 
Autor 
Significado do tipo de 
Inovação 
Produto 
Kim e Francis 
(2010) 
Bem ou serviço, isto é, 
algo que nós fazemos; 






Kim e Francis 
(2010) 
Refere-se a como nós 
fazemos; 
Tidd, Bessant e 
Pavitt (2008) 
Mudança na forma de 
criar e entregar 
produtos/serviços; 
Posição 
Kim e Francis 
(2010) 
Posição de mercado. 
Como selecionamos e  
comunicamos com os 
clientes;  
Tidd, Bessant e 
Pavitt (2008) 
Mudança no contexto 




Kim e Francis 
(2010) 
Elaborações usadas 
para entender o 
mundo; 
Tidd, Bessant e 
Pavitt (2008) 
Mudança nos modelos 
mentais que orientam o 
que a empresa faz; 
 





As definições sobre os tipos de inovação na abordagem da OECD 
(2005) apresentam vários aspectos de uma organização, ou seja, seus 
produtos, processos, formas de organização e maneiras de apresentar o 
produto ou a empresa ao mercado e o seu sentido é ampliado pela visão 
dos autores acima citados. 
A inovação em produtos, para os autores referenciados, é 
entendida como uma mudança significativa nas capacidades de bens e 
serviços, isto podendo ser bens e serviços inteiramente novos ou 
melhoramentos significativos naqueles existentes. A inovação em 
processos, por sua vez, representa mudanças significativas nos métodos 
de produção e distribuição de produtos. A inovação organizacional 
refere-se à implementação de novos métodos organizacionais. Isto pode 
incluir mudanças em práticas, organização do ambiente ou na forma das 
relações externas da empresa. A inovação em marketing, por sua vez, 
corresponde à implementação de novos métodos de marketing. Estes 
podem incluir mudanças na aparência e embalagem do produto, nos 
métodos de promoção e apresentação do produto e em métodos para a 
definição de preço de bens e serviços. Dessa forma dependendo de sua 
estratégia, a empresa pode escolher onde concentrar os seus esforços 
para inovar. 
Apesar das realidades serem distintas, as interpretações dos 
autores possuem um sentido semelhante. 
 Tidd, Bessant e Pavitt (2008) lembram que também se deve 
considerar a dificuldade para identificar o tipo de inovação, pois às 
vezes a linha divisória é muito tênue, como por exemplo, entre produtos 
e processos, pois envolvem uma combinação em que os aspectos muitas 
vezes se fundem. 
Coral; Ogliari; Abreu (2008) e Tidd, Bessant e Pavitt (2008) 
concordam que há uma peculiaridade quando se fala de inovação: a 
mudança. A primeira dimensão da mudança são os tipos descritos na 
ilustração 5 e a segunda dimensão da mudança é o grau de novidade que 
pode ser radical ou incremental. 
A inovação radical é segundo Lastres & Albagli (1999) como o 
desenvolvimento e introdução de um novo produto, processo ou forma 
de organização da produção inteiramente nova. Esse tipo de inovação 
pode representar uma ruptura estrutural com o padrão tecnológico 
anterior, originando novas indústrias, setores e mercados.  
Coral; Ogliari; Abreu (2008) complementa o conceito ao afirmar 
que a inovação radical caracteriza-se na forma de projetos de 




anos para atingir resultados tangíveis, porém, se houver aceitação 
comercial, os lucros são muito maiores. 
Já as inovações incrementais referem-se à introdução de qualquer 
tipo de melhoria em um produto, processo ou organização da produção 
dentro de uma empresa, sem alteração na estrutura industrial 
(FREEMAN, 1988). 
A maneira para se lidar com as mudanças incrementais é 
diferente daquela usada para lidar com as mudanças radicais. O nível de 
novidade percebido é o que importa e a novidade está na percepção de 
quem a vê. Para melhorar essa percepção e transformar a incerteza de 
algo novo em certeza, através da combinação de diferentes conjuntos de 
conhecimentos em uma inovação bem-sucedida. Neste sentido, entende-
se que o que move a inovação é o conhecimento e a habilidade de 
detectar oportunidades e tirar proveito das mesmas. Uma das formas 
para se chegar a detecção de oportunidades se dá pelo entendimento de 
como acontece o processo de inovação. 
Rothwell (1994), baseado em características técnicas e históricas, 
afirma que não existe uma uniformidade de processos adotados pelas 
empresas, mas sim uma direção evolutiva nos modelos. 
A ilustração 6 apresenta as gerações dos modelos do processo de 







Segue o modelo linear. Gerenciavam a inovação como um processo 
contínuo, sem realimentação, no qual a inovação era empurrada do 
laboratório de pesquisa e desenvolvimento (P&D) para o mercado, 
passando pela produção e outros processos operacionais internos. As 
expectativas do mercado não eram consideradas insumo para 
aprendizado, ou seja, o processo de inovação era uma linha de 
produção, um túnel que por onde as inovações escoavam em um fluxo 
de sentido único, sem previsão para refluxo - a inovação empurrada 
pela tecnologia (technology-push) 
Segunda 
Segue o Modelo linear, o mercado consumidor ganhou voz ativa e suas 
necessidades passaram a orientar o processo de inovação - a inovação 
puxada pelo mercado (market-pull).  
Terceira 
Nos anos 70 os modelos de inovação passaram a ser considerados 
como um processo de interações entre diversas atividades de inovação 
que se realimentavam. A orientação passou a fluir em mão dupla e o 
processo de inovação passou guiado tanto por fatores tecnológicos 
quanto mercadológicos.  
Quarta 
A partir dos anos 80 surgiu o modelo interativo que, apesar de entender 
a inovação como um processo não linear, considera que, para gerenciá-
lo, é necessário organizá-lo em etapas distinta, porém não encerradas 
em si mesmas, mas que interajam entre si, retroalimentando-se. 
Quinta 
Rothwell (1994) observou a emergência de um novo processo de 
inovar e o descreveu como “Modelo de sistemas de integração e redes 
de relacionamento” (systems integration and networking model - SIN), 
baseado na visão da inovação como um processo envolvendo múltiplos 
atores (TIDD et al, 2005). A interação entre as etapas e as atividades 
do processo, que já era o diferencial da 4ª geração, tornou-se o eixo da 
5ª geração. Isso se deve devido à interação dos agentes envolvidos, 
onde o trabalho em conjunto (network) envolve cooperação entre 
organizações de variados portes, agrupamentos regionais, cadeias de 
suprimento, associação para desenvolvimento de produtos e alianças 
estratégicas, em cooperação temporária inclusive entre concorrentes e 
clientes. É interessante fazer referência à Tecnologia da informação, 
em especial a internet, que tornou possível a operacionalização das 
interações, o fundamento da 5ª geração.  
Fonte: adaptado de Rothwell (1994). 





Com base na ilustração 6 é possível perceber, pela descrição das 
características, a evolução de cada modelo de processo de inovação. 
Como é possível perceber também que os modelos de quarta e quinta 
gerações apresentam semelhança, e o que os diferencia é o emprego da 
tecnologia da informação como a internet. 
São nestes dois últimos modelos, também, que se encontram 
propostas de ferramentas que podem ser, segundo o que as palavras de 
Ganguly (1999, p. 108) “uma excelente base para representar, monitorar 
e gerenciar a inovação em um negócio”.  
Cheng (2000) afirma que grande parte dos estudos da gestão de 
desenvolvimento de produto (GDP) se concentra em particular sobre o 
processo em si e no uso de métodos e técnicas. Ainda segundo o autor, 
vários modelos formais têm sido apresentados como alternativas. Dois 
modelos bastante utilizados são: 1) a estrutura de funil com as suas 
variantes (CLARK E WHEELWIRGHT, 1993); e 2) a estrutura genérica 
de “stage-gate” com suas etapas e processos de decisão (COOPER, 
1993). 
O funil de inovação é um conceito que ilustra como a estratégia, 
os recursos, o processo, o ambiente e os resultados da inovação 
interagem. É uma maneira prática de modelagem conceitual da 
inovação. Em resumo, o funil é um processo que tem como objetivo 
tornar mais eficaz a geração de inovações e é este modelo de processo 
que será explicado na próxima subseção. 
 
 
2.1.2.2 Abordagem do Funil da Inovação 
 
 
Segundo Rozenfeld; Forcellini (2006), a abordagem do funil de 
inovação e do Stage-Gate se desenvolveram quase simultaneamente, 
comungando várias características, influenciando uma à outra. É uma 
forma de ver o processo de desenvolvimento de produtos, chamada de 
engenharia simultânea.  
Apesar das duas terem o rótulo de abordagem de 
desenvolvimento integrado do produto, para o presente trabalho somente 
será apresentado o processo do funil da inovação com as abordagens de 
desenvolvidas por Clark e Wheelwright (1993) e Morris (2008), pois 
eles foram utilizados como base para a adaptação de Abreu et al. (2010), 




definir explicitamente os requisitos de informações para a gestão do 
processo de inovação. 
Neste trabalho com perspectiva em inovação se utilizará da 
metáfora do funil de inovação. É uma, dentre as ferramentas 
disponíveis, para se fazer a gestão formal da inovação diretamente 
direcionada para o mercado. É um método visual para lidar com novas 
ideias e inovações e fornece uma base adequada para representar, 
monitorar e gerir a inovação na empresa.  
Clark e Wheelwright (1993) consideraram que o processo de 
desenvolvimento de produtos começa pelo planejamento de um 
conjunto de projetos (portfólio) e por um processo de negócio 
disciplinado, com fases e avaliações. Nesse processo é considerado os 
produtos com maior probabilidade de sucesso de chegar ao mercado. 
Desta forma é possível garantir a eficácia e atendimento às metas da 
estratégia competitiva da empresa. Como já fora comentado, é um 




Ilustração 7 - Modelo funil de desenvolvimento proposto por Clark e 
Wheelwright 




Já na abordagem de Morris sobre o funil, a ênfase está no 
gerenciamento do funil. Por este motivo ele engloba nove elementos, ou 






Ilustração 8 - Modelo funil de desenvolvimento 




Na adaptação de Abreu et al. (2010) apresentada na ilustração 9, 
o processo de inovação também é visto como um funil. Segundo os 
autores, o ambiente cada vez mais complexo e incerto exige que as 
organizações gerenciem conhecimentos de todos os agentes internos e 
externos. 
Para promover a inovação precisa-se de conhecimentos novos 
resultantes das capacidades organizacionais de: descobrir, rastrear, 
coletar, analisar, definir prospectivas, e sintetizar eventos ou atividades 
de negócio e mercados relevantes.  
Abreu et al. (2010) afirmam que existem diversas áreas 
envolvidas, citando como as principais: Advanced Business Analytics 
(AA), Inteligência Competitiva (IC), Inteligência 2.0 (I2.0), Ferramentas 
de Engenharia do Conhecimento (FEC), Identificação de Oportunidades 
e Geração de Ideias (GI) apoiando o processo de inovação, representado 
pelo funil. 
A definição dos autores é resultado de pesquisas e experiências 
do grupo de estudos IGTI – Núcleo de Estudo em Inovação Gestão e 
Tecnologia da Informação. É uma nova linha de pesquisa denominada 
de inteligência para inovação. A inteligência para inovação (I
2
) é 
definida por eles como o estudo de métodos e ferramentas que 
viabilizam a coleta e análise de dados e informações dos ambientes 
externo e interno da organização, auxiliando a geração de conhecimento 
para a tomada de decisão inteligente no processo de inovação.  
Em suma, a organização munida do pensamento estratégico dá 
início ao processo de inovação pela etapa de oportunidades, onde ocorre 
a descoberta e identificação de oportunidades de negócios. Uma vez 
identificadas as oportunidades, inicia-se a etapa de ideias que devem ser 
geradas, ou seja, captadas ou criadas, com base nas oportunidades 
identificadas e com foco no pensamento estratégico. Em seguida, na 
etapa de projetos, selecionam-se quais ideias serão aproveitadas para o 
projeto e desenvolvimento do produto da inovação. O processo é 




Ilustração 9 - Modelo Inteligência para Inovação 





Uma das particularidades desta adaptação de Abreu et al. (2010) 
sobre o funil de inovação está na identificação dos seus elementos 





d) Ação; e 
e) Saída. 
 
O elemento ambiente é dividido em interno e externo. A 
integração entre estes ambientes produz um dos elementos de entrada, 
que é o conhecimento. As entradas conhecimento e pensamento 
estratégico da organização, juntas, geram a terceira entrada que é a 
inteligência. A inteligência munida de pensamento estratégico da 
organização e de conhecimento permite insights que alimentam o 
processo do funil, identificando oportunidades, formulando ideias, 
executando projetos e determinando o mercado de atuação. 
Ideias, projetos e mercado produzem memória organizacional que 
permite aprendizagem, bem como modifica o ambiente interno da 
organização.  
Por fim, os projetos resultam em inovações que modificam o 
ambiente externo da organização. Dentre os componentes desse modelo 
proposto por Abreu et al. (2010) destaca-se como fundamental para esta 
pesquisa - e que será discutido nas demais subseções deste capítulo - o 
estudo das ferramentas de engenharia de conhecimento que deem 
suporte à fase de identificação de oportunidades. 
Nessa perspectiva, a próxima subseção apresenta a engenharia do 
conhecimento, que de forma sistemática fornece apoio a todo esse 
processo. Ela também se propõe a analisar e fornecer ferramentas, 
metodologias e técnicas para construção de sistemas que tenham como 
base o conhecimento.   
 
2.2 ENGENHARIA DO CONHECIMENTO 
 
O termo Engenharia do Conhecimento nasceu na área de 
Inteligência Artificial e dedica-se ao processo de aquisição e codificação 





A área de pesquisa acadêmica para 
desenvolvimento de modelos, métodos e 
tecnologias básicas para representar e processar 
conhecimento e para construir sistemas 
inteligentes baseados em conhecimento é 
chamada de engenharia do conhecimento. Ela é 
parte da área da Inteligência Artificial e é mais 
direcionada a aplicações. (KASABOV, 1996, 
p.14). 
 
Para Fiorini (2006), o surgimento da Engenharia de 
Conhecimento possibilitou que o desenvolvimento de sistemas de 
conhecimento amadurecesse, dando origem a novas práticas e conceitos, 
dos quais a modelagem de conhecimento é o conceito mais importante. 
Ceci (2010) trata a Engenharia do Conhecimento como suporte às 
atividades intensivas em conhecimento e que tem por objetivo 
estabelecer metodologias, métodos e técnicas voltados à explicitação de 
conhecimento. O mesmo autor, com base em Schreiber et al. (2002), 
fala da busca de integração das área de Engenharia e Gestão do 
Conhecimento: 
 
A área da Gestão do Conhecimento surge para 
auxiliar as organizações nos processos de criação, 
aquisição, representação, armazenamento, 
manipulação e distribuição do conhecimento 
organizacional, enquanto que a Engenharia do 
Conhecimento promove o ferramental para 
sistematizar e apoiar tais processos que culminam 
na concepção de sistemas de conhecimento 
(CECI, 2010, p. 20). 
 
No que se refere a busca de integração vale ressaltar a 
importância dos processos da Engenharia do Conhecimento, entre os 
quais se destaca a modelagem, o qual deve ser aplicado em atendimento 
às demandas da gestão, segundo os autores Studer, Benjamins e Fensel 
(1998),. 
Com base na descrição acima, entende-se que um dos objetivos 
da Engenharia do Conhecimento é dar suporte aos processos de gestão 
do conhecimento. 
Silva (2011) complementa o pensamento, afirmando que os 
sistemas de conhecimento são destinados a apoiar as decisões de modo 




das organizações. Uma das principais distinções entre outros tipos de 
sistemas de software é que nos sistemas de conhecimento assume-se que 
há alguma representação explícita de conhecimento inclusa no sistema.  
É de consenso entre os autores Studer, Benjamins e Fensel 
(1998), que a Engenharia de Conhecimento é um processo de 
modelagem de conhecimento. Os autores admitem a ideia principal, 
introduzida por Allen Newell (1982), de que o conhecimento de um 
agente deve ser modelado com base nos seus objetivos, ações e nas 
razões que o levaram para escolher tais ações para atingir aqueles 
objetivos. 
A ideia de modelagem é corroborada por Velde (1993) que a 
considera “um método para mecanizar um comportamento”.   
Velde (1993) complementa o seu entendimento sobre como a 
modelagem do conhecimento é entendida pelo viés da Engenharia do 
Conhecimento: “como o desenvolvimento de modelos que tentam eliciar 
os objetivos, ações e conhecimento de especialistas humanos em 
determinados domínios, independentemente de detalhes de 
implementação”. 
É neste sentido que se pode definir a forma que este trabalho 
concebe a Engenharia do Conhecimento: 
 
 Aplicação de forma eficiente das técnicas, métodos e 
metodologias para extrair e/ou modelar o conhecimento 
explícito; 
 Desenvolvimento de sistemas baseados em 
conhecimento capazes de emular o desempenho humano, 
altamente especialista; 
 Instrumento à disposição da Gestão do Conhecimento 
para prover sistemas capazes de efetivar a explicitação e 
preservação do conhecimento organizacional. 
  
Procura-se desta forma, antes de tudo, o entendimento da 
organização por meio da visão sistêmica para só então dar início a 
modelagem do conhecimento pela Engenharia do Conhecimento.  
Segundo Edson Silva (2009), o estudo do contexto organizacional 
é uma das preocupações da Engenharia do Conhecimento e de todo o 
processo de realização nas tarefas antes de indicar e implementar as 
possíveis soluções disponíveis, alcançando o sucesso da Engenharia do 
Conhecimento na organização. Outra preocupação é quanto à 




ferramenta mais apropriada para sua análise. Isto porque cada domínio 
tem uma especificidade e suas próprias características, podendo ser 
implementado por sistemas convencionais que não exigem as técnicas 
da Engenharia do Conhecimento.   
Kendal e Creen (2007, p. 19) esclarecem que é atribuição dos 
sistemas de conhecimento “emular o trabalho de especialistas em áreas 
específicas do conhecimento”. 
Fiorini (2006) esclarece que as primeiras gerações de sistemas de 
conhecimento (SC) eram construídas seguindo um processo de 
desenvolvimento ad hoc, significando ciclos completos de construção de 
softwares que não foram devidamente projetados em razão da 
necessidade de atender a uma demanda específica do usuário. Isto fazia 
com que os custos de desenvolvimento e manutenção fossem 
extremamente altos. Fiorini (2006) completa o pensamento dizendo que 
foi nesse contexto que a engenharia de conhecimento surgiu, tendo 
como objetivo transformar o processo ad hoc de desenvolvimento de 
Sistemas de Conhecimento em um processo de engenharia, controlado e 
repetível. 
Esse processo é composto por três níveis: de conhecimento, 
simbólico e de projeto. Os níveis servem de ajuda na busca e elicitação 
dos objetivos, ações e conhecimento de especialistas humanos em 
determinados domínios, independentemente de detalhes de 
implementação para os sistemas baseados em conhecimento. Mas 
principalmente, serve para separar o conhecimento em um nível que o 
diferencia da representação realizada pelos sistemas computacionais.  
Segundo Newell (1982), o objetivo do nível de conhecimento é 
levar a uma visão simples e satisfatória do conhecimento e da 
representação. Em complemento às afirmações de Newell (1982), 
Fiorini (2006) descreve: 
 
Um dos principais desafios no desenvolvimento 
de um SC é a passagem dos modelos no nível do 
conhecimento, que são livres dos detalhes de 
implementação e estão em um nível bastante 
elevado de abstração, para um modelo simbólico 
que possa ser processado por um computador, 
como a Unified Modeling Language (UML). O 
modelo simbólico deve estar o mais alinhado 
possível do modelo de conhecimento, seguindo o 
princípio do desenvolvimento com preservação de 
estrutura (SCHREIBER et al., 2002). Esse 




modelos de conhecimento devem ser preservados 
na fase de projeto e implementação. Assim, há 
uma melhora considerável na transparência e 
manutenibilidade do sistema. Dessa característica 
nasce um dos principais requisitos de SC. A 
arquitetura do sistema deve suportar a utilização 
de modelos de projeto que facilitem essa 
propagação de mudanças do nível do 
conhecimento para o nível simbólico. (FIORINI, 
2006, p.13) 
 
Fiorini (2006) explica que os modelos no nível do conhecimento 
podem ser divididos em dois tipos bastante distintos. O primeiro deles é 
constituído por modelos que representam o conhecimento declarativo, 
ou seja, o conhecimento do que são os objetos do mundo, suas relações, 
atributos e outros aspectos estáticos do domínio. O segundo é 
constituído por modelos que representam o conhecimento 
procedimental, ou seja, o conhecimento de como são realizadas as 
tarefas e inferências. Neles, especificam-se as instruções necessárias 
para realizar, utilizando o conhecimento declarativo, as tarefas definidas 
no domínio. 
A ilustração 10 apresenta os três níveis pelos quais a modelagem 
de um Sistema Baseado em Conhecimento (SBC) passa.  
 















Fonte: Fiorini (2006), adaptado. 
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Nível de Projeto 
Busca-se gerar modelos que 
complementam a visão do 
nível simbólico e que tenham 
o ponto de vista do 
desenvolvedor. 
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Lembra-se, também, que o modelo simbólico e de projeto devem 
manter o máximo da semântica e estrutura dos modelos no nível do 
conhecimento. 
Também se considera oportuno conceituar a palavra modelo, 
devido à importância reservada pela Engenharia do Conhecimento, 
reconhecendo-a como um de seus processos e pelo fato de que o 
presente trabalho tem como proposição o desenvolvimento de um 
modelo voltado para a identificação de oportunidades nas redes sociais. 
Para entendimento do que se trata por modelo, verificou-se na 
literatura os conceitos de alguns autores, como por exemplo, Ford 
(2009), que considera importante ressaltar que um modelo não é o 
mundo real, mas apenas uma construção humana para nos ajudar a 
entender melhor os sistemas do mundo real.  
David Stockburger (1996) já considerava um modelo como uma 
representação que contém a estrutura essencial de algum objeto ou 
evento no mundo real. 
Modelos conceituais são modelos qualitativos que ajudam a 
destacar importantes conexões em sistemas e processos do mundo real. 
Eles são usados como um primeiro passo no desenvolvimento de 
modelos mais complexos. 
As principais características de um modelo segundo Stockburger 
(1996) são as seguintes: 
    
1) Modelos são necessariamente incompletos: porque é uma 
representação, não há no modelo todos os aspectos do mundo 
real. Se o fizesse, deixaria de ser um modelo. A fim de criar 
um modelo, um cientista deve primeiro fazer algumas 
suposições sobre a estrutura essencial e relacionamentos de 
objetos e/ou eventos no mundo real. Essas suposições são 
sobre o que é necessário ou importante para explicar os 
fenômenos. 
 
2) O modelo pode ser modificado ou manipulado com relativa 
facilidade: para ser útil o modelo deve ser manipulável. 
(STOCKBURGER, 1996) 
 
Desta forma, representar o conhecimento pode ser entendido 
como uma forma sistemática de estruturar e codificar o que se sabe 




Para executar o processo de construção de sistemas baseados em 
conhecimento há a necessidade de análise do próprio processo de 
construção dos sistemas baseados em conhecimento. 
Conforme se pode observar na ilustração 11, Schreiber et al. 
(2002) apresenta uma pirâmide metodológica que possui componentes 
que vão desde a base com a visão de mundo (paradigma), passando em 
seguida para o princípio científico da teoria (processo), os 
procedimentos sistemáticos (linguagens), os instrumentos disponíveis 
para aplicação da metodologia (ferramentas) e, por fim, a utilização, que 




Ilustração 11- Pirâmide metodológica de Schreiber 




Seguindo o mesmo direcionamento de Schreiber e agregando os 
conhecimentos procedentes da Engenharia de Software, os autores 
Gauthier e Todesco (2010, p. 2) propõem as seguintes fases para o 
processo de desenvolvimento de SBC da engenharia do conhecimento:  
 
(1) Concepção: nesta fase serão identificadas as 
demandas do projeto, além da priorização da(s) 
demanda(s) será definido o referencial teórico 
de Gestão do Conhecimento. (2) Planejamento: 
aqui é definido o escopo, a identificação da 
equipe e plano e cronograma. (3) Contexto de 
conhecimento: levantamento dos requisitos de 
conhecimento e consolidação das demandas e 
requisitos do conhecimento. (4) Modelo do 
conhecimento: escolha dos diagramas para 
modelagem, identificação do conhecimento, 
conceitualização, formalização e definição das 
ferramentas (Data Warehouse, Knowledge 
Discovery in Databases, Knowledge Discovery 
in Text, Wiki, Blogs, IA,...). (5) 
Desenvolvimento: Implementação do modelo 
(ferramentas) e Documentação. (6) Validação: 
Testes e refinamento e (7) Implantação e 
Manutenção: deploy, manutenção e evolução 
do conhecimento. (GAUTHIER; TODESCO, 
2010, p. 2). 
 
Segundo Gauthier e Todesco (2010), a modelagem da 
Engenharia do Conhecimento pode ser divida em duas fases: Contexto 
de Conhecimento e Modelo do Conhecimento. A primeira, objetiva 
aplicar a engenharia de requisitos e realizar sua consolidação; a segunda 
envolve o uso de diagramas e esquemas para possibilitar a 
documentação; identifica, conceitualiza e formaliza o conhecimento; e 
define a arquitetura de conhecimento.  
Portanto, considera-se que dentre os processos da Engenharia 
do Conhecimento que são a aquisição, modelagem, projeto, 
implementação e validação, a aquisição e a modelagem são as mais 
críticas e complexas do processo, pois ambas são dirigidas para o nível 
do conhecimento. Sobre esse processo é realizado no tópico seguinte um 
destaque especial, devido a sua importância para o referido trabalho e 







2.2.1 Processo de aquisição do conhecimento 
 
Segundo Ceci (2010, p. 20) a área da Gestão do Conhecimento 
surge para auxiliar as organizações nos processos de criação, aquisição, 
representação, armazenamento, manipulação e distribuição do 
conhecimento organizacional, enquanto que a Engenharia do 
Conhecimento promove o ferramental para sistematizar e apoiar tais 
processos  que  culminam  na concepção de sistemas de conhecimento 
(SCHREIBER et al., 2002). 
A aquisição do conhecimento para Calhoun e Starbuck (2005) é 
um processo que acessa o conhecimento existente. Essas informações e 
conhecimentos estão nas bases dos sistemas de informação, nas redes 
sociais e nos documentos da organização. 
Para Hauck (2011) um dos principais processos da Engenharia 
do Conhecimento é a aquisição de conhecimento, pois consiste em 
extrair o conhecimento necessário a partir de suas diversas fontes, de 
modo a poder codificá-lo e reutilizá-lo. 
Hauck (2011) cita Hua (2008), quando fala da abrangência do 
processo de aquisição do conhecimento, afirmando que ele inclui a 
identificação, a coleta e análise até a modelagem e validação do 
conhecimento. 
Sabe-se que o processo de aquisição busca obter o 
conhecimento necessário sobre um determinado domínio, e que isso não 
acontece de uma só vez, mas sim em todo o processo.  Ele é construído 
a partir de um de seus subprocessos, denominado, elicitação. 
Em geral, as técnicas de elicitação de conhecimento são capazes 
de prover informações ricas em relação aos conceitos, relações, fatos, 
regras e estratégias relevantes para o domínio que está sendo analisado. 
As técnicas, métodos e metodologias diferem em termos de 
seus procedimentos. Porém, entende-se que para o presente trabalho a 
análise proporcionada pelo seu emprego ajudará no entendimento dos 
requisitos necessários para se propor um modelo. Mesmo sabendo que 
nenhuma técnica tem garantia de resultar em uma representação precisa 
do conhecimento de um especialista, procurar-se-á, pelo processo de 
elicitação do conhecimento, obter os dados necessários para a 
modelagem do conhecimento (COOKE, 2007). 
Diaper (1989) afirma que o processo de aquisição de 
conhecimento é usualmente dividido em três estágios: decisão de qual 
conhecimento é necessário (equivalente à definição ou análise inicial), 




humanos e interpretação deste conhecimento (usualmente chamada 
elicitação do conhecimento) e, por fim, codificação do conhecimento na 
linguagem interna do sistema (usualmente chamada representação).  
Já para Hua (2008) e Schreiber et al. (2002) a aquisição de 
conhecimento consiste em extrair o conhecimento necessário a partir de 
fontes (estruturadas ou não) de modo a poder codificá-lo e reutilizá-lo. 
No capítulo 8 do livro “Knowledge Engineering and 
Management”, que aborda a metodologia CommonKADS, Schreiber et 
al. (2002) discutem a ampla gama de técnicas de aquisição de 
conhecimento, que faz parte do nível de conceito. Dentre as possíveis 
técnicas incluem-se entrevistas, análise de protocolo, laddering (análise 
grafológica), classificação de termos/conceitos, ferramentas de análise 
de grades, que são úteis para as diferentes naturezas de conhecimento. 
Hua (2008) propõe uma classificação para estas técnicas em: 
a) Técnicas de geração de protocolo; 
b) Técnicas de análise de protocolo; 
c) Técnicas baseadas em matriz; 
d) Técnicas de ordenação. 
 
Dentre estas técnicas destaca-se a de geração de protocolo, pois 
permite que as informações possam ser coletadas com o auxílio de um 
maior número de ferramentas como gravadores, filmadoras, 
questionários, entrevistas (não estruturadas, semiestruturadas e 
estruturadas), comentários, observação ou qualquer outro meio possível. 
Destaca-se, também, a entrevista não estruturada, pelos seguintes 
motivos: 
- a entrevista aumenta sensivelmente a taxa de resposta, em 
relação ao questionário; 
- tem caráter exploratório; 
- utilizada para obter do entrevistado o que ele considera de 
mais relevante sobre determinado problema; 
- a convergência dela originou a técnica de análise de conteúdo 
(MATTOS, 2005); 
- dentre os objetivos da entrevista está a obtenção da visão geral 
do domínio em questão (COSTA e SILVA, 2005); 
- o especialista poderá dar a sua descrição do que ele conhece 
do domínio, discutindo os tópicos importantes e ignorando 





- a entrevista é um dos instrumentos tradicionais mais simples 
de utilizar e que produz bons resultados na fase inicial de 
obtenção de dados; 
- a entrevista não estruturada, segundo Mattos (2005), é uma 
forma especial de conversação.  
 
Frente a todas estas definições, pode-se concluir que a 
entrevista atende aos propósitos do presente trabalho e que juntamente 
com as ferramentas e técnicas da Engenharia do Conhecimento ajudará a 
proporcionar a análise de um conhecimento além do tecnológico. Desta 
forma a Engenharia do Conhecimento tem como sua maior atribuição o 
apoio às organizações no desafio de identificar quais os conhecimentos 
são estratégicos, definir quais os que necessitam de formalização e onde 
estes conhecimentos estão localizados no processo de negócio. 
Também considera-se, portanto, que a modelagem segundo a 
Engenharia do Conhecimento (EC), deve ser baseada: 
a) em modelos e seu reuso;  
b) na construção de Sistemas Baseados em Conhecimento 
com uma visão sistêmica; 
 
Para isso há a necessidade de metodologias e modelos que 
possibilitem a visão sistêmica para a construção de Sistemas Baseados 
em Conhecimento. 
Probst (2002) afirma que, há necessidade de uma linguagem 
comum que proporcione o mapeamento do conhecimento, cobrindo os 
diferentes campos de conhecimento e que possua um vocabulário 
controlado, garantindo, desta forma, o uso consciente de termos e 
classificação de informações junto às diferentes dimensões do 
conhecimento.  
A Engenharia do Conhecimento possui, neste sentido, diversas 
ferramentas, técnicas e metodologias que atendem ao propósito do 
desenvolvimento de sistemas de conhecimento, como VITAL, proposto 
por MESEGUER e PREECE (1995), MIKE proposto por ANGELE et 
al. (1998) e o CommonKADS proposto por SCHREIBER et al. (2002), 
que definem os diversos passos que devem ser seguidos para se chegar a 
um Sistema Baseado em Conhecimento.  
Para este trabalho, escolheu-se a metodologia CommonKADS 
por definir uma separação mais clara de seus modelos, por fornecer uma 
visão multidisciplinar, por ter base tecnológica e diretrizes na gestão e 




Para agregar à modelagem uma visão sistêmica em paralelo aos 
modelos da metodologia CommonKADS, propõe-se o uso do modelo 
CESM, de Mário Bunge (2003), por entender que a análise 
proporcionada pela junção dos modelos permite uma harmoniza entre 
conceitos do sistema social e técnico. Ambos serão descritos nas 





A metodologia CommonKADS, além de expressar os princípios 
fundamentais para a análise do conhecimento organizacional, apresenta, 
através de seus modelos, uma visão compreensiva do todo. Na ilustração 







No entendimento de Olsson (2002), o CommonKADS é uma 
metodologia para desenvolvimento de sistemas baseados em 
conhecimento, resultante do projeto Espirit-II (P5248) e Kads II 
(Knowledge Analisys and Documentation System, posteriormente 
Knowledge Analisys and Design Support); o CommonKADS abrange 
Ilustração 12 – Modelos do CommonKADS 




muitos aspectos de um projeto de desenvolvimento de um SBC 
incluindo gerenciamento de projeto, análise organizacional, aquisição de 
conhecimento, modelagem conceitual, interação com o usuário, 
integração de sistemas e implementação computacional. 
Schreiber et al. (2002) apresentam o modelo CommonKADS, 
expressando que para estabelecer um projeto de Engenharia do 
Conhecimento, o engenheiro deve: 1) definir o contexto do projeto, isto 
é, a organização onde ocorrerá o projeto, os processos intensivos em 
conhecimento e os responsáveis pela realização dessas tarefas, definindo 
desta forma o nível de contexto; 2) deve formalizar os componentes que 
conceituam o projeto de Engenharia do Conhecimento, isto é, o 
conhecimento e a comunicação entre os atores responsáveis, definindo o 
nível de conceito; 3) estabelecer o tipo de projeto de conhecimento que 
realizará, que é o último nível, o nível de artefato.  
Cada nível da metodologia CommonKADS é composto por 
modelos apresentados a seguir: 
a)  Nível de Contexto: é constituído por três modelos: 
a. O modelo de organização permite identificar 
características de uma organização, no sentido de 
identificar problemas e oportunidades para 
Sistemas Baseados em Conhecimento, bem 
como os impactos de uso explícito de 
conhecimento. A partir disso é possível 
identificar melhorias que podem ser obtidas 
como a introdução de Sistemas Baseados em 
Conhecimento. Portanto, o modelo de 
organização apoia a análise das maiores 
características da organização com o fim 
específico de descobrir problemas e 
oportunidades para sistemas de conhecimento, 
estabelecer sua viabilidade e acessar o impacto 
na organização das ações de conhecimento 
pretendidas. 
b. O modelo de tarefa identifica a estrutura global 
de tarefa, suas entradas e saídas, pré-condições e 
critérios de eficiência. Bem como os recursos e 
competências requeridos. Entende-se por tarefas 
as subpartes relevantes de um processo de 
negócio.  
c. O modelo de agentes especifica as capacidades 
de cada agente envolvido na execução de uma 
tarefa. Em geral, agentes podem ser humanos, 




executar uma tarefa. Além disso, relaciona os 
links de comunicação entre agentes necessários 
para executar uma tarefa. Agentes são executores 
de uma tarefa. 
 
b)  Nível de Conceito: é composto por dois modelos: do 
conhecimento e da comunicação. 
a. Modelo do Conhecimento tem como 
propósito explicar em detalhes os tipos e 
estruturas de conhecimento utilizadas para 
realizar uma tarefa. Permite uma descrição 
independente de implementação do perfil dos 
diferentes componentes de conhecimento na 
resolução de problemas, de uma forma que seja 
compreensível por seres humanos. Este modelo 
possui três camadas representando diferentes 
categorias de conhecimento: 
i. conhecimento de tarefa: descreve os 
objetivos de uma aplicação, e como podem 
ser satisfeitos através de uma 
decomposição. 
ii. conhecimento de inferência: um exemplo 
de inferências, pode ser o de estabelecer 
relações entre sintomas e doenças, 
verificar a existência de exames para as 
doenças. 
iii. conhecimento de domínio: permite 
especificar os tipos de informação e o 
conhecimento da aplicação que podem ser 
utilizados. 
 
b.  O modelo de comunicação especifica as 
interações entre os diferentes agentes 
envolvidos na execução de uma tarefa, como os 
tipos de informação entre agentes. Entende-se 
que muitos agentes podem estar envolvidos em 
uma tarefa, por este motivo é importante 
modelar a transação de comunicação entre os 
agentes envolvidos. Isso é feito pelo modelo de 
comunicação, de forma independente de 
implementação ou de conceito, como ocorre no 
modelo de conhecimento. 
 




a. Modelo de Projeto: os modelos anteriores 
podem ser vistos como constituintes dos 
requisitos de especificação de um sistema 
de conhecimento, dividido em diferentes 
aspectos. Com base nesses requisitos, o 
modelo de projeto, também encontrado na 
literatura como modelo de desenho, 
fornece a especificação técnica do sistema 
em termos de arquitetura, plataforma de 
implementação, módulos de software, 
representações e mecanismos 
computacionais necessários para 
implementar as funções descritas nos 
modelos de comunicação e conhecimento. 
 
Paula (2006) afirma que através do nível de contexto e, 
consequentemente, de seus modelos, têm-se uma perspectiva da 
importância e grau de utilização de itens de conhecimento numa tarefa 
ou processo da organização, e um dimensionamento de possíveis 
melhorias na forma, acessibilidade, qualidade ou tempestividade de 
obtenção dos mesmos. Complementando, a autora diz que esta etapa da 
análise é de suma importância para ações de gestão do conhecimento em 
geral e para que se possa avaliar a viabilidade do projeto, já que o 
conhecimento é o aspecto mais importante a ser analisado na 
organização. 
Visto que o objetivo do trabalho não é construir um Sistema 
Baseado em Conhecimento, porém sabendo da importância de todos os 
níveis e modelos da metodologia CommonKADS para este fim, neste 
trabalho dar-se-á relevância ao nível de contexto, bem como aos seus 
modelos de organização, agentes e tarefas. A análise destes modelos 
fornece visão e representação dos conhecimentos envolvidos no 
domínio e quais destes são estratégicos para processo de aquisição do 
conhecimento. 
 
2.2.3 Modelo CESM para construção da visão sistêmica 
 
O uso do modelo CESM, juntamente com a metodologia 
CommonKADS, é fundamentado pelo “efeito de completude” que a 
perspectiva de Bunge proporciona para a modelagem do sistema. O 
modelo fornece a consistência suficiente para o entendimento de 
sistemas complexos, ou que envolvem complexidades, além de 




Principalmente quando se busca a identificação destes elementos nas 
redes sociais. Segundo Fuchs (2005) a internet consiste tanto de 
infraestrutura tecnológica como da comunicação entre atores humanos. 
Juntas, essas duas partes formam um sistema sociotecnológico. É 
tecnológico, pois a sua estrutura é composta por redes de computadores 
e protocolos. É social, pois os atores humanos recriam esse mecanismo 
de armazenamento global do conhecimento pela produção de novos 
conteúdos, pela comunicação no sistema, pelo consumo das informações 
existentes.  
O emprego de sistemas puramente técnicos por si não 
alcançaria a compreensão desejada na busca do entendimento das 
manifestações feitas na rede, muito menos da atuação dos agentes 
tecnológicos. 
Lopes et al. (2011) afirmam que o modelo CESM é uma 
proposta que fornece uma estrutura sistêmica descritiva e abrangente na 
formalização da base de conhecimento.  
Segundo Kern (2009), a construção da visão sistêmica é um 
investimento novo e adicional aos modelos do CommonKADS. “É uma 
estratégia para desenhar projetos cujo intuito é descobrir algumas 
características de sistemas de uma forma particular” (BUNGE, 2004, p. 
191).  
Quanto à visão sistêmica, Mario Bunge (2003) afirma que é um 
dos conceitos essenciais que considera qualquer coisa um sistema ou um 
componente de sistema. Moretto (2011) complementa, afirmando que o 
sistemismo tem como característica os componentes humanos e 
artefatos tecnológicos, os itens do ambiente, suas ligações e os 
mecanismos que fazem emergir propriedades do todo. 
Sobre a emergência emprega-se a visão de Haan, o qual afirma 
que: 
 
A emergência diz respeito às propriedades do todo 
em relação a suas partes, sobre sistemas que 
apresentam propriedades que suas partes não 
apresentam quando isoladas. Ela também diz 
respeito às interações entre objetos que originam 
estas novas propriedades, ou os mecanismos que 
produzem a novidade (HAAN, 2007, p.02). 
 
O modelo CESM (Composition – Environment – Structure – 




pode ser descrito exibindo a lista de seus componentes, ambiente, 
estrutura e mecanismos 
Apesar da estrutura do CESM ser simples, ele é mais difícil de 
usar porque requer conhecimento de todas as partes de um sistema e 
suas interações, bem como suas ligações com o resto do mundo. Porém, 
o conhecimento gerado pela amplitude de todas as partes envolvidas são 
muito mais abrangentes. 
Segundo Bunge (2003), o modelo CESM é formado por:  
  
a) Composition (composição) - para Bunge (2003), é a coleção 
de todas as partes do sistema. Ele complementa que tudo no 
universo é, foi ou será um sistema ou um componente de um 
sistema; 
 
b) Environment (ambiente) - coleção de itens que não 
pertencem ao sistema e atuam ou sofrem a ação por algum ou 
todos os componentes do sistema. Avanir Uyemov (1975) diz 
que todo sistema tem um ambiente e com este interage em 
vários graus de intensidade. Para Vieira (2000) é no ambiente 
que se encontra todo o necessário para as trocas entre 
sistemas, desde energia até cultura, conhecimento, 
afetividade, tolerância. Bunge (2003) considera qualquer 
coisa um sistema, desta forma, pode-se afirmar que ambiente 
é um sistema que envolve um determinado sistema. Isto 
também já era definido por Uhlmann (2002), na sua 
afirmação de que o pensamento sistêmico é contextual, 
requerendo que para se entender alguma coisa faz-se 
necessário entendê-la num contexto maior, ou seja, como 
componente de um sistema maior, isto é, seu ambiente; 
 
c) Structure (estrutura) - Bunge (2003) considera como a 
coleção de relações, em particular ligações entre os 
componentes do sistema ou vínculos entre esses e seu 
ambiente; 
 
d) Mechanism (mecanismo) - coleção de processos que fazem 
com que o sistema se comporte da maneira que tem de se 
comportar. Bunge (2003) entende que todo modelo teórico 
deve, cedo ou tarde, definir mecanismos que deem 
sustentação às relações nele existentes. Kilov e Sack (2009) 




mecanismo é um conjunto de processos que é peculiar a um 
sistema e que pode levar a um determinado comportamento 
sistêmico. 
 
Segundo Schmidt Neto (2005), o enfoque dado às empresas 
como sistemas sociotécnico foi desenvolvido com base nos conceitos da 
teoria dos sistemas e nos estudos desenvolvidos nos anos 50 do século 
XX pelos pesquisadores do “Tavistock Institute of Human Relations”, na 
Inglaterra, para captar as qualidades interdependentes dos aspectos 
social e técnico das organizações. O autor referencia Trist & Bamforth 
(1951) ao afirmar que os pesquisadores do Instituto Tavistock 
descobriram que a inovação tecnológica, por si só, não podia explicar as 
diferenças de desempenho das organizações. Chegaram a constatar que 
certas mudanças tecnológicas para melhorar o desempenho acabaram 
tendo efeito contrário. Revelou-se que o alto desempenho acontecia 
quando o projeto do sistema técnico e o projeto do sistema social do 
trabalho eram congruentes (NADLER et al, 1993).  
O enfoque, segundo Cherns (1976), da implementação do 
modelo de sistemas sociotécnicos está no conceito dos elementos do 
sistema social e técnico projetados para se harmonizarem e adequarem.  
Em resumo, Maximiano (2000, p. 109) esclarece que: “do 
sistema técnico, fazem parte os objetivos, os recursos, a tecnologia e os 
regulamentos. Do sistema social, fazem parte as manifestações do 
comportamento das pessoas e dos grupos, em particular os sentimentos. 
Todos os movimentos e ações num sistema afetam o outro. O 
comportamento e o desempenho de qualquer sistema sempre resultam 
da interação de todos os seus componentes”.  
A luz destas considerações chega-se à dedução de que o 
enfoque apresentado pelos sistemas sociotécnicos lida com os sistemas 
de uma empresa de maneira única, isto é, contemplando as três 
dimensões da gestão do conhecimento, que são os processos, as pessoas 
e a tecnologia. Entende-se, também, que ele se aplica perfeitamente à 
proposta, pois a mesma envolve sistemas de caráter técnico, bem como 
de caráter social, que é o caso proposto como contexto de aplicação, as 
redes sociais. 
 
2.2.4 Descoberta de conhecimentos em textos  
 
A descoberta de conhecimento, também conhecida como 




- refere-se ao processo de extração de padrões não triviais ou 
conhecimento a partir de documentos de texto.  
A descoberta de conhecimento em textos é definida por Wives 
(2004) como identificar, receber informações relevantes e poder 
computá-las e agregá-las ao seu conhecimento prévio, mudando o estado 
de conhecimento atual, a fim de que determinada situação ou problema 
possa ser resolvido. 
Pode-se definir que a descoberta de conhecimento em texto é um 
processo que envolve diversas ferramentas intensivas em conhecimento 
(técnicas, métodos e metodologias), a fim de procurar informações úteis 
a partir de uma fonte de dados, como por exemplo, a internet. 
Com a crescente quantidade de informações, influenciadas pela 
popularização da internet e impulsionadas pela grande quantidade de 
ferramentas sociais, a necessidade de ferramentas computacionais que 
auxiliem o tratamento da grande quantidade de dados disponíveis na 
web tornou-se emergente. 
Como a rede social on-line é hoje o primeiro lugar onde as 
pessoas manifestam virtualmente as relações existentes entre si no 
mundo real, entende-se que é um ótimo local para realizar buscas 
altamente convenientes. Na rede é que estão armazenadas as interações 
sociais e pela análise destas informações se pode saber das 
oportunidades existentes. Isso é possível por meio da mineração e 
análise dos textos, possibilitando, desta forma, a descoberta de 
conhecimento. 
Entende-se que a busca de informações deve ser realizada de 
forma sistemática, passando pelo entendimento de quais os requisitos 
necessários e os atributos para a busca em determinado domínio
1
, pela 
definição das palavras-chave que representem o domínio e pelo emprego 
de ferramentas que proporcionem a busca de forma mais eficiente. 
Portanto, a possibilidade de descoberta de conhecimentos 
existentes na web, bem como nas redes sociais, é possível por meio de 
mecanismos e técnicas de busca que proporcionem o levantamento de 
informações que possibilitarão uma busca mais focada, os quais serão 
tratados na subseção seguinte.  
                                                             
1
 Compreende-se por domínio o universo conceitual, onde os seus limites são representados 
pelo conjunto de conceitos que o identificam. Como exemplo, cita-se uma profissão, uma 
empresa, um produto ou, ainda, uma atividade. Um exemplo prático pode ser apresentado pelo 
termo “lençol”, que na língua geral é entendido como “peça de pano usada que serve de 
coberta” e no domínio futebol é entendido como um “lance no qual o jogador encobre o 






2.2.5 Mecanismos e técnicas de busca 
 
A pesquisa ou busca na internet pode ser comparada ao arrastar 
de uma rede na superfície do oceano. Enquanto uma grande quantidade 
de informações pode ser encontrada, ainda há uma riqueza de 
informações que não é encontrada devido a não estar indexada. Esta 
parte da web é denominada por Bergman (2001) como a “web 
profunda”.  
Entende-se por “web profunda” a grande quantidade de páginas 
da web existentes e não indexadas. Já as indexadas são apenas 7,84 
bilhões de webpages, conforme informações obtidas em janeiro de 2012 
no site http://www.worldwidewebsize.com/. 
As buscas na internet são realizadas por motores de busca. No 
entender de Jonassen e Colaric (2007, p. 202), os motores de busca 
podem ser considerados uma ferramenta cognitiva “principalmente pelo 
fato de promoverem o pensamento reflexivo”. 
Motores de buscas tradicionais criam os seus índices por meio de 
web crawlers. 
Conhecido também como crawler (rastejador), spider (aranha) ou 
robot (robô) esse componente interage diretamente com a web. Possui 
como função descobrir novos documentos na web de forma a torná-los 
consultáveis. Os crawlers automaticamente e recursivamente visitam 
páginas web, lêem-nas, copiam-nas e seguem os hyperlinks contidos 
nelas (SELBERG, 1999).  
Os crawlers coletam conteúdo dos sites e os salvam em um banco 
de dados que é ordenado e indexado de acordo com o algoritmo do 
motor de busca. Já os spiders são programas que efetuam crawl da 
internet de um modo específico, com um objetivo específico. O objetivo 
pode ser coletar informações ou entender a estrutura do site. 
Os motores de busca tradicionais não conseguem “ver” ou 
“recuperar” o conteúdo na web profunda. Essas páginas não existem até 
que sejam criadas dinamicamente como o resultado de uma pesquisa 
específica. A web profunda é qualitativamente diferente da web 
superfície. O conteúdo da web profunda é altamente relevante, pois 
muitas de suas informações da web profunda residem em bancos de 
dados. 
  Uma pesquisa eficaz é precedida por uma necessidade ou 
intencionalidade. Pesquisa-se porque se precisa da informação. Desta 
forma, pode-se entender a pesquisa na internet como uma atividade 




iniciar uma pesquisa para ter como retorno um resultado considerado 
eficiente. Presume-se que para chegar à busca eficiente há a necessidade 
de criar uma estratégia para a pesquisa. 
Jonassen e Colaric (2007) entendem a atividade de pesquisa 
como um ciclo que é composto por vários elementos, conforme se 












pesquisa ou recomeço 
Satisfação/ Insatisfação 




























Antes de Jonassen e Colaric, outros estudos foram criados 
entendendo a pesquisa como uma complexidade cognitiva. Allen (1991) 
propôs quatro tipos de conhecimento que afetam os processos de 
pesquisa; (a) conhecimento geral; (b) conhecimento do sistema; (c) 
conhecimento da tarefa de pesquisa e (d) conhecimento do domínio.  
Um estudo realizado por Nachmias (2002) analisou o processo de 
busca de informação na internet através da: (a) avaliação do sucesso dos 
participantes na busca de informações específicas; (b) identificação das 
características do processo de busca de informações, como a sua 
duração e número de passos usados; e (c) identificação das estratégias 
de busca utilizadas avaliando, desta forma, a eficácia da busca. 
Nachmias (2002) define que encontrar informação na internet 
exige uma variedade de habilidades, como por exemplo, a capacidade de 
usar as ferramentas de busca, um conhecimento de técnicas de pesquisa 
e a capacidade cognitiva de organizar a busca de informações dentro de 
um plano de busca. Ele complementa o pensamento dizendo que o uso 
efetivo das ferramentas de busca na web em si requer certas habilidades 
Ilustração 13 - Ciclo de pesquisa. 




como a capacidade de aplicar as regras de lógica booleana (por 
exemplo: e, ou), a compreensão de como a informação está organizada, 
o pensamento crítico que permite escolhas efetivas, e o conhecimento de 
notações de outros termos mais utilizados na internet. 
Outros tipos de conhecimentos também determinam a eficácia da 
localização de informações específica, tais como o conhecimento geral 
sobre o campo no qual a busca de informação é dirigida e domínio 
ortográfico de determinada língua. Desta forma, considera-se que a 
quantidade de habilidades requeridas sugere que a busca de informações 
na web é uma habilidade bastante complexa, e não se pode esperar que 
todas as pessoas a possuam. Outro fator que também agrava o 
entendimento é o fato das informações serem apresentadas de forma 
pouco atrativa. Este fator pode ser solucionado por ferramentas que 
permitam a apresentação de suas buscas não somente no modo texto, 
mas também de forma gráfica, proporcionando, assim, entendimento 
diferenciando. 
Portanto, a exploração do potencial da visualização de dados, 
segundo Viegas et al. (2007), dispara insights, apostando no poder da 
inteligência visual humana para identificar padrões nos dados que 
manipulamos em nosso cotidiano.  
Por fim, conclui-se que identificar e apresentar estas informações 
de forma visual pode contribuir para a descoberta e identificação de 
novos conhecimentos, demonstração de esquemas, representação de 
ideias e análise das informações. Isto pode tornar mais ágil a 
apropriação de conhecimento por parte do usuário, ao observar que tais 
estruturas oferecem novos conhecimentos que são informados por meio 
de objetos visuais. 
A combinação de técnicas das abordagens descritas acima serve 
como embasamento para a criação de um instrumento interativo com um 
potencial organizacional de conteúdo semântico em documentos 
completos. Isto ajuda na possibilidade de uma recuperação em contexto 
eficaz, permitindo que conteúdos de um site, microblog ou até mesmo 
das redes sociais sejam transportados para aplicações de visualização da 
informação com facilidade, resultando, desta forma, em um aumento do 
uso das informações que eles descrevem.  
Na subseção seguinte será apresentada a técnicas de análise de 
conteúdo que, apesar de não ser uma técnica da área de análise de 
sistemas, é muito utilizada áreas que necessitam de análise e 






2.3 ANÁLISE DE CONTEÚDO 
 
 
A análise de conteúdo é uma técnica de análise da comunicação, 
muito utilizada por pesquisadores da linguística, etnologia, história, 
psiquiatria e psicanálise. Essa técnica realiza de forma sistemática, 
objetiva e quantitativa, tendo como finalidade analisar determinados 
aspetos, como seleção de corpo textual seguindo regras explícitas e 
critérios suficientemente verificáveis.  Por fim, é realizada a 
interpretação inferencial, onde é possível por meio da quantificação dos 
termos analisados, uma representação precisa e sintética dos resultados. 
O uso da ferramenta estatística possibilita ampliar a interpretação e a 
análise.  
Segundo Chizzotti (1991), a análise de conteúdo é uma técnica 
que remonta da idade média.  
 
Surgiu ainda na Idade Média, com os estudos da 
Escolástica medieval, aplicados à exegese bíblica. 
Isto é, os primeiros estudos de interpretação do 
sentido dos textos bíblicos. Posteriormente, 
passou a ser utilizada também pelos hermeneutas, 
no campo da literatura, com a hermenêutica 
literária, a qual tinha como objetivo realizar 
interpretações de textos literários. Mais tarde, 
passou a ser aplicada também à interpretação de 
sonhos, com o advento dos estudos psicanalíticos. 
(CHIZZOTTI, 1991, p. 98) 
 
Na década de 1940 foi empregada em estudos que verificavam a 
frequência de ocorrência de termos identificados (número de palavras). 
Já em meados da década de 1950 os pesquisadores começaram a 
considerar a necessidade de métodos mais sofisticados de análise, 
enfocando os conceitos e não apenas palavras, e sobre as relações 
semânticas (DE SOLA POOL, 1959).  
Porém, foi no Jornalismo, sobretudo na escola de Jornalismo da 
Universidade de Colúmbia, que se desenvolveram vários estudos sobre 
tamanho e superfície ocupada pelas matérias, tamanho dos títulos, 
localização na página de jornais.  
Grawitz (1976) define a análise de conteúdo como “uma técnica 




conteúdo manifesto das comunicações, tendo por objetivo interpretá-
las”.  
Neuendorf (2002) define a análise de conteúdo como sistemática 
e objetiva das características das mensagens. Já para os autores Bauer 
(2002), Vala (2003) e Bardin (1979), a análise de conteúdo também 
pode ser caracterizada como procedimento de fragmentação de textos 
com o objetivo de identificar regularidades.  
Para Krippendorff (2004) é “uma técnica de investigação para 
fazer inferências replicáveis e válidas a partir de textos para os contextos 
de sua aplicação” (KRIPPENDORFF, 2004, p. 18). 
Krippendorff (2004) também identifica várias vantagens da 
análise de conteúdo, tais como: 
  
 É discreta; 
 É organizada;  
 É sensível ao contexto e capaz de lidar com uma grande 
quantidade de dados;  
 Examina o artefato (por exemplo, texto, imagens) de 
comunicação em si e não o indivíduo diretamente. 
 
Outro benefício citado por todos os autores é que a análise de 
conteúdo, quando comparada com outras técnicas, é simples e 
econômica. Simples pelo fato de ser bem sistematizada pelas suas etapas 
e econômica pelo fato de não exigir infraestrutura tecnológica para 
análise de pequenas quantidades de informações. 
Como se pode perceber, as definições e as vantagens elencadas 
pelos autores são muito próximas, podendo mudar apenas no 
detalhamento das etapas, as quais serão descritas a seguir. 
 
2.3.1 Etapas da Técnica da Análise de Conteúdo  
 
Como em uma pesquisa, a primeira parte da análise de 
conteúdo está associada à ideia daquilo que se deseja buscar ou 
investigar e ao exercício de precisar seu objetivo. O meio para obter-se 
uma resposta é a colocação de uma questão. Em uma entrevista, é o 
questionário que permite entrevistar; na análise de documentos, é por 
meio das categorias que é possível recolher os dados presentes nos 
documentos.  
Bardin (1979, p. 95-102) identifica três etapas no 






Nesta etapa são desenvolvidas as operações preparatórias para 
a análise propriamente dita. Consiste num processo de 
organização do material, de escolha dos documentos, quer 
dizer, de todos os materiais que serão utilizados para a coleta 
dos dados ou também como outros materiais que podem ajudar 
a entender melhor o fenômeno e fixar o que o autor define por 
“corpus” de análise ou investigação, que seria a especificação 
do campo que o pesquisador deve centrar a atenção; 
formulação das hipóteses e dos objetivos da análise; elaboração 
dos indicadores que fundamentam a interpretação final. 
 
2) Exploração do material ou codificação 
Nesta etapa, Silva (2005) também ressalta que o material 
reunido constituinte do “corpus” da pesquisa é mais bem 
aprofundado, sendo orientado em princípio pelas hipóteses e 
pelo referencial teórico, surgindo desta análise quadros de 
referências, buscando sínteses coincidentes e divergentes de 
ideias. Consiste no processo através do qual os dados brutos 
são transformados sistematicamente e agregados em unidades, 
as quais permitem uma descrição exata das características 
pertinentes ao conteúdo expresso no texto. 
 
3) Tratamento dos resultados inferência e interpretação 
Esta é a fase de análise propriamente dita. A reflexão, a 
intuição, com embasamento em materiais empíricos, estabelece 
relações com a realidade, aprofundando as conexões das ideias, 
chegando, se possível, à proposta básica de transformações nos 
limites das estruturas específicas e gerais. Busca-se, nesta 
etapa, colocar em relevo as informações fornecidas pela 
análise, através de quantificação simples, como percentagens e 
frequência, ou mais complexas, como a análise fatorial, 
permitindo apresentar os dados em diagramas, figuras, 
modelos, que, segundo Bardin (1979) põem em relevo as 
informações fornecidas pela análise. 
Nesta etapa, ainda no entendimento de Bardin (1979), se os 
resultados forem significativos e fiéis, as inferências realizadas 
desvendarão o conteúdo latente, revelando ideologias e 
tendências.  
 
Neuendorf (2002) define que as etapas da análise de conteúdo, 
quando aplicadas ao conteúdo da web, são mais detalhadas. Porém, 




segue a descrição de cada passo dado segundo abordagem de Neuendorf 
para a análise de conteúdo aplicada ao conteúdo da web: 
 
1. Formulação de questões de pesquisa ou hipóteses; 
2. Identificar as variáveis; 
3. Definir as categorias e as unidades de medição; 
4. Criação de sistema de codificação, contendo as categorias e sua 
medição;  
5.  Amostragem – técnicas de amostragem apropriadas para 
coletar informação, tais como endereços da Internet, motores de 
busca, sites; 
6. Codificadores/Treinamento (piloto) - para reconciliar as 
diferenças de codificação entre os codificadores. 
Estabelecimento do percentual de confiabilidade. 
Confiabilidade de cada categoria de codificação testada usando 
a fórmula de kappa de Cohen (k); 
7. Codificação; 
8. Cálculo de confiabilidade final - Usando o mesmo 
procedimento que foi utilizado para testar a confiabilidade 
piloto usando a fórmula de kappa de Cohen (k); 
9. A análise dos dados – usando somatória. 
 
Da mesma forma que Bardin (1979), Neundorf (2002) faz a 
categorização da análise de conteúdo, distinguindo entre a quantidade de 
passos para realizá-la e aplicação em conteúdos com particularidades 
diferenciadas.  
Na ilustração 14 é feita uma comparação da aplicação da 
análise de conteúdo proposta por Bardin (1979) e da aplicação e 





Etapas da Análise de Conteúdo 
proposta por Bardin (1979)  
Etapas da Análise de Conteúdo  
proposta por Neuendorf  (2002) 
1. Pré-Análise - leitura flutuante, 
hipóteses, objetivos e elaboração 
de indicadores que fundamentam 
a interpretação; 
1. Formulação de questões de pesquisa 
ou hipóteses; 
2. Identificar as variáveis; 
3. Definir as categorias e as unidades 
de medição; 
2. Descrição Analítica - dados são 
codificados a partir das unidades 
de registro (temas, palavras), 
unidades de contexto, regras de 
enumeração (frequência, 
intensidade, co-ocorrência) e por 
fim a escolha da análise 
qualitativa ou quantitativa.  
4. Criação de sistema de codificação, 
contendo as categorias e sua 
medição;  
5.  Amostragem – técnicas de 
amostragem apropriadas para 
coletar informação, tais como 
endereços da internet, motores de 
busca, sites; 
6. Codificadores / Treinamento 
(piloto) - para reconciliar as 
diferenças de codificação entre os 
codificadores. Estabelecimento do 
percentual de confiabilidade. 
Confiabilidade de cada categoria de 
codificação testada usando a 




8. Cálculo de confiabilidade final - 
Usando o mesmo procedimento que 
foi utilizado para testar a 
confiabilidade piloto usando a 
fórmula de kappa de Cohen (k); 
3. Interpretação Inferencial – 
operações estatísticas, síntese e 
seleção dos resultados, 
inferências, interpretação e 
considerações para uma nova 
análise. 
9. A análise dos dados – usando 
somatória. 
 




                                                             
2
 O coeficiente de Kappa, proposto por Cohen (1960), pode ser utilizado para 
avaliar a concordância entre observações em uma mesma unidade amostral. 
Ilustração 14 - Comparativo entre as etapas da Análise de Conteúdo de Bardin 





Em resumo, pode-se afirmar que a análise de conteúdo se 
constitui num instrumento versátil, podendo ser adaptado a uma grande 
diversidade de pesquisas, desde estudos na área social até em aplicações 
mais atuais, como é o caso da identificação de oportunidades nas redes 
sociais on-line. 
Entende-se que, para o presente trabalho, o emprego da 
técnica de análise de conteúdo possibilitará a identificação de atributos 




2.4 REDES SOCIAIS  
 
 
A popularização das redes sociais, provocada pelas rápidas e 
profundas mudanças relacionadas à tecnologia, aos negócios e em geral 
ao mundo, atesta que estamos entrando em uma era onde a transmissão 
da informação acontece de forma mais rápida. Também é de notável 
reconhecimento às formas como nos relacionamos uns com os outros 
por meio das comunidades virtuais. Boyd e Ellison (2007, p. 2) 
fornecem uma definição das comunidades virtuais como “serviços 
baseados na web que permitem aos indivíduos construir um público 
dentro de um sistema limitado, articular uma lista de outros usuários e 
com quem eles compartilham uma conexão, e verificar as outras 
comunidades criadas por outras pessoas dentro do sistema”. Exemplos 
mais comuns são Twitter, Facebook, MSN, Linkedin, entre outros. 
Compreender a natureza de questões como o relacionamento 
entre as pessoas, conexões entre os indivíduos, também chamadas de 
laços sociais, vem auxiliando pesquisadores a perceber que tipo de 
valores são gerados nessas redes e como esses valores motivam os 
indivíduos a criar, manter e remover conexões. As ferramentas de rede 
social trouxeram uma novidade importante para os pesquisadores de 
várias áreas, proporcionaram que os grupos sociais fossem reinscritos no 
ciberespaço e que pudessem ser estudados na tentativa de descobrir, por 









Alguns conceitos referentes às redes são tomados como 
norteadores para este trabalho e podem ser diferentes do entendimento 
popularizado sobre o que é uma rede, os seus tipos e as ferramentas de 
redes sociais que comumente são chamadas de redes sociais. Entende-
se, também, que estes conceitos tomados como norteadores são os mais 
adequados na inter-relação dos assuntos envolvidos. 
O primeiro deles é o conceito sobre o que é rede, para o qual é 
adotado como sendo sistemas de nodos e conexões, onde os nodos são 
as pessoas e as conexões são as relações entre as pessoas. 
Outro conceito de grande importância refere-se aos tipos de redes 
existentes. Para este conceito, nada melhor do que buscar os escritos de 
Paul Baran de 1964, e reescritos em 2002, onde ele considera diferentes 
topologias de rede, conforme a ilustração 15: 
 
a) A rede centralizada tem todos os seus nós 
ligados a um nó de comutação central para 
permitir mudança simples, dando-lhe um único 
ponto de alta vulnerabilidade. 
 
b) A rede descentralizada em vez de um nó de 
comutação central e único, esta rede é composta 
por pequenos aglomerados centralizados, com 
maior tráfego para os vizinhos e somente o tráfego 
de longa distância encaminhado para ligações 
mais longas. 
 
c) A rede distribuída é uma “rede sem qualquer 
estrutura hierárquica, portanto, não há um único 
ponto de vulnerabilidade para derrubar a rede.” 




























Este conceito apesar de ser apresentado de forma simples traz 
uma complexidade muito grande no seu entendimento e na forma de 
atuação das organizações, pois sugere possibilidade de estruturas 
organizacionais mais próximas das exercidas pelas redes sociais na web. 
Na ilustração 15, as pessoas representadas pelos nodos estão nos 
mesmos lugares. Portanto, com as mesmas pessoas podem-se ter três 
organizações diferentes, três comportamentos diferentes, três 
experiências de pensamento diferentes.  
Augusto de Franco (2008) considera, com base nos tipos de redes 
de Paul Baran, que uma rede social propriamente dita é a rede 
distribuída, as outras são na verdade hierarquias. 
Augusto de Franco ainda considera que é no grau de distribuição 
e conectividade que ocorrem os fenômenos como clustering 
(aglomeramento), swarming (exameamento) e a redução do tamanho 
social do mundo. 
Numa visão voltada para o fenômeno que ocorre nas redes 
sociais, Augusto de Franco (2008) considera que o agrupamento pode 
Ilustração 15 - Três tipos de redes: a) centralizada; b) 
descentralizada; c) distribuída. 




ser considerado o mais importante problema de aprendizado não 
supervisionado. Por isso, como todos os outros problemas deste tipo, 
trata-se de encontrar uma estrutura de coleta de dados não rotulados. 
Uma definição de clustering pode ser “o processo de organizar 
objetos em grupos cujos membros são similares de alguma forma”. Um 
cluster é, portanto, uma coleção de objetos que são “semelhantes” entre 
si e são “diferentes” dos objetos pertencentes a outros clusters. 
Sobre o fenômeno Swarming, Augusto de Franco (2008) explica 
que é, a rigor, a “produção” disruptiva de ordem emergente que pode se 
manifestar em um conflito que se dissemina e engaja seus contendores 
por “contaminação viral”. 
O último fenômeno e não menos importante é o fenômeno da 
redução do tamanho social do mundo. Augusto de Franco (2008) explica 
que quanto mais distribuído (e conectado) é um mundo, quanto mais 
caminhos existirem entre seus elementos (nodos de uma rede), menor 
ele é, porém mais potente socialmente ele é. Do ponto de vista do 
padrão de organização, as hierarquias aumentam o “tamanho do 
mundo”, enquanto as redes diminuem. Desse ponto de vista, “mundo 
pequeno” é sinônimo de mundo muito distribuído, conectado. 
Como se pode perceber nos conceitos até o momento 
considerados como norteadores, as redes sociais não são redes digitais. 
Sobre esta afirmação, Tapscott (1996) já explicava que sempre 
que falamos de redes sociais fica a impressão de que estamos falando 
das novas tecnologias de informação e comunicação. Isso acontece 
porque são elas que representam para a grande maioria toda essa 
novidade organizativa. 
Augusto de Franco (2008) também tem o mesmo discurso de 
Tapscott sobre o que as pessoas entendem por redes sociais: 
 
Hoje, quando as pessoas ouvem falar de redes 
sociais, pensam logo em sites de relacionamento 
ou assemelhados. Estes sites permitem 
interatividade e compartilhamento de conteúdos, 
ou seja, a experimentação de algum grau de 
identidade coletiva, como é o caso do Orkut, 
Facebook ou Twitter. Estes são apenas três 
exemplos diversificados de ambientes de troca 
pessoal ou de prestação de serviços 
personalizados que permitem, de alguma forma, a 
publicação de conteúdos no mesmo endereço e a 
conexão virtual de pessoas com pessoas por meios 





Tapscott (1996) explica que não se trata da organização em rede 
da tecnologia, mas da organização em rede dos seres humanos por meio 
da tecnologia. “Não se trata de uma era de máquinas inteligentes, mas de 
seres humanos que, através das redes, podem combinar a sua 
inteligência”. 
Lèvy (2008), de forma espetacular, afirma que é preciso deslocar 
a ênfase do objeto (do computador, do programa, deste ou daquele 
módulo técnico) para o projeto (o ambiente cognitivo, a rede de relações 
humanas que se quer instituir). 
O autor completa falando que a evolução faz com que novas 
tecnologias apareçam, outras morram e a cognição se transforme.  Por 
este motivo há a necessidade de se dar importância aos engenheiros do 
conhecimento e promotores da evolução sociotécnica da modelagem de 
novos sistemas que tenham como base o conhecimento. Ele termina 
dizendo que os engenheiros do conhecimento serão tão necessários 
quanto os especialistas em máquinas. Realmente, fazem sentido as 
palavras de Lèvy, pois todo o emprego da inteligência humana para criar 
tecnologias é resultado da tecnologia intelectual. As diferentes 
tecnologias intelectuais geram estilos de pensamento distintos.  
As explicações de Lèvy (2008) resumem que o interessante de 
fato nas redes sociais são as interações que ocorrem entre as pessoas. As 
tecnologias representadas pelas ferramentas de redes sociais somente 
propiciam um meio para que essas interações aconteçam. 
Também não se pode esquecer que quanto mais aprimorada for a 
tecnologia, melhor ela representará as relações sociais. Por este motivo 
há a necessidade de profissionais altamente capacitados para modelar os 
sistemas para que representem o conhecimento existente nestas 
interações. 
Barabási (2009) explica que compreender como as redes 
funcionam na estruturação de mercados e no desenvolvimento de 
comportamentos de compra propicia insights para os negócios.  
Por fim, pode se chegar à conclusão de que quanto mais 
preparados estiverem os profissionais do entendimento das interações 
existentes nas redes sociais, no entendimento dos comportamentos 
humanos, no entendimento das suas vontades e das necessidades, 
melhores ferramentas serão desenvolvidas, pois entende-se que não são 
as ferramentas que mudam os comportamentos das pessoas, são as 
interações e comportamentos das pessoas que mudam as ferramentas. 




onde algumas foram abandonadas não pela defasagem tecnológica, mas 
sim pela defasagem exigida pelas interações das pessoas.  
No tópico a seguir será abordado um resumo da evolução das 
ferramentas sociais e de seu entendimento para o presente trabalho. 
 
 
2.4.2 Ferramentas de Redes Sociais 
 
As ferramentas de redes sociais são definidas por Boyd e Ellison 
(2007) como serviços baseados na web que permitem aos indivíduos: 
(1) construir um perfil público ou semi-público dentro de um sistema 
limitado, (2) articular uma lista de outros usuários com quem eles 
compartilham uma conexão, e (3) ver e percorrer a sua lista de conexões 
e aquelas feitas por outras pessoas no sistema.  
Para este trabalho, entende-se que as ferramentas de redes sociais, 
além dos atributos definidos por Boyd e Ellison, possuem também o 
atributo de ser um sistema sociotécnico, isto é, media a relação entre as 
pessoas. 
Dentre as ferramentas de redes sociais que serão abordadas, dar-
se-á ênfase ao primeiro site de rede social, o SixDegrees, pois entende-
se que foi a partir desta primeira idealização que pode-se perceber como 
os criadores do site perceberam a oportunidade e a formularam em um 
sistema. 
Também dar-se-á ênfase ao site que mais cresce em adesão no 
mundo e no Brasil, o Facebook, conforme pesquisa do analista Nick 
Burcher, divulgada em janeiro de 2012. Embora o Orkut ainda seja a 
ferramenta de rede social líder no Brasil, o Facebook tem crescido 
espantosamente. A ilustração 16 apresenta um comparativo entre o 
crescimento dos dois sites no Brasil e no mundo entre os anos de 2009 e 
2010, segundo a comScore (2010). Sobre o Facebook, o analista diz que 
o Brasil foi o país que mais cresceu em número de usuários em 2011, 
saltando de 8,8 milhões em dezembro de 2010 para mais de 35 milhões 












































Ilustração 16 - Comparativo de crescimento do Orkut e Facebook no Brasil 
e no mundo  





O primeiro site de rede social, segundo Boyd; Ellison (2007) 
surgiu em 1998 e seu nome de domínio era SixDegrees.com. O modelo 
do SixDegrees era simples: adicionar amigos, enviar mensagens para sua 
rede e ampliar conexões. Foi a base para o tipo de rede social que vemos 
hoje na internet. Separadamente estes recursos existiam de alguma 
forma antes do site SixDegrees, mas foi com ele que esses recursos 
foram combinados. 
O SixDegrees se promoveu como uma ferramenta para ajudar as 
pessoas a se conectarem e enviarem mensagens. Embora o SixDegrees 
tenha atraído milhões de usuários, ele não se tornou um negócio 
sustentável e, em 2000, o serviço do site foi fechado com a queixa de 
que havia pouco para se fazer depois de aceitar pedidos de amigos. 
Naquele momento, a maioria das pessoas não estava interessada em 
conhecer estranhos. Porém, na citação de Boyd e Ellison (2007), eles 
entendiam que isso aconteceria, isto é, as redes iriam se constituir em 
espaços de trocas e interação e é esse o primeiro uso dessas ferramentas, 
conectar pessoas. 
A ilustração 17 apresenta a linha do tempo dos sites das 











Fonte: Boyd e Ellison (2007) 





Barabási (2009) cita que o desejo inato dos seres humanos de 
encontrar e conhecer outras pessoas inevitavelmente os reúne. Essa 
afirmação é comprovada com o Facebook. O site começou com a 
revolta de seu criador, Mark Zuckerberg contra a falta de disposição da 
universidade de Harvard de criar um “álbum de fotografias” on-line dos 
alunos. 
David Kirkpatrick (2011, p. 18) conta no livro, “O efeito 
facebook”, que Zuckerberg procurou com a ferramenta Facebook 
aumentar a eficiência com que as pessoas compreendem o seu mundo. 
Kirkpatrick (2011, p. 20) complementa com as palavras de Zuckerberg: 
 
O Facebook nunca pretendeu substituir a 
comunicação face a face. Mas sim utilizá-la como 
uma ferramenta para melhorar os relacionamentos 
com as pessoas que você conhece pessoalmente - 
seus amigos no mundo real, conhecidos, colegas 
de classe ou de trabalho. É um novo tipo de 
ferramenta de comunicação baseada em relações 
reais entre os indivíduos e proporciona 
fundamentalmente novos tipos de interações. 
(KIRKPATRICK, 2010, p. 20) 
 
É a conexão que contém grande parte do apelo dessas 
ferramentas. Ou seja, a internet auxiliava na forma de manter as 
conexões sociais das pessoas, como forma de amplificar o alcance dos 
contatos. 
A ausência de restrições físicas e temporais, como alega Shirky 
(2003), pode ser um dos fatores que contribui para o sucesso das 
plataformas de redes sociais, instrumentos de comunicação que se 
multiplicam no ciberespaço, conquistando cada vez mais novos adeptos. 
Assim, as ferramentas de comunicação mediadas pelo 
computador não criam redes sociais desconectadas, distantes do mundo 
concreto de um determinado indivíduo. Ao contrário, expressam e 
complexificam as relações sociais já existentes, a partir do momento em 
que parte dos espaços sociais vai desaparecendo do mundo 
contemporâneo. 
Fatos marcantes da história recente também foram afetados pelas 
ferramentas de redes sociais. Pode-se destacar o movimento popular na 
Tunísia, que culminou na queda do ditador Ben Ali, no dia 14 de janeiro 
de 2011, depois de 23 anos no poder. Essa manifestação se propagou 




rede. Sobre esses fatos, pode-se atribuir às ferramentas de rede social 
um papel de destaque. Porém, sabe-se que elas não são necessárias e 
suficientes para se fazer uma revolução. A única contribuição das 
ferramentas de redes sociais foi a de disponibilizar ferramentas 
tecnológicas que atendessem a este fato em maior amplitude de 
repercussão. Foram as pessoas que se encarregaram do movimento de 
contestação. 
Nesse contexto envolvendo as redes sociais, as suas ferramentas e 
as interações entre as pessoas é que podem ocorrer as buscas das 
organizações pela identificação de oportunidades de negócios. Assim 
como as ferramentas de redes sociais possibilitaram às pessoas 
manifestarem os seus pensamentos sobre a ordem social de um país, elas 
também permitem aos usuários criarem vastos conteúdos de 
manifestações de tendências, pedidos, anseios, angústias e de 
reclamações. Nesse sentido, as subseções seguintes abordarão o conceito 







Devido ao fato de existirem muitas definições referentes ao termo 
oportunidade, torna-se necessária a pesquisa e levantamento do que os 
autores consideram oportunidades para encontrar padrões sobre 
entendimento do assunto.  
 
2.5.1 Conceitos e definições 
 
Em termos gerais, uma oportunidade pode ser a chance de 
conhecer a necessidade ou interesses de um mercado através de uma 
combinação criativa de recursos para fornecer valor (SCHUMPETER, 
1934; KIRZNER, 1973; CASSON, 1982).  Porém, as oportunidades 
descrevem uma gama de fenômenos que começam sem forma e tornam-
se mais desenvolvidas através do tempo. 
Hayek (1937) afirma que as oportunidades são objetivas, mas sua 
percepção é subjetiva. 
Os autores Casson (1982), Shane e Venkataraman (2000, p. 220) 
e Eckhardt e Shane (2003) definem oportunidades como situações em 




podem ser introduzidos e vendidos a lucros maiores que os custos de 
produção. 
Oportunidade também se refere a um estado futuro desejável que 
seja diferente do estado atual e que é considerado viável para atingir 
(CHRISTENSEN; MADSEN; PETERSON, 1994). Em outras palavras, 
uma oportunidade tem uma conotação de mudança viável em uma 
direção favorável para alcançar um estado futuro desejado. 
Kotler (1999) é mais genérico e afirma que onde quer que haja 
uma necessidade, há uma oportunidade. 
Birley; Muzyka (2001) definem oportunidade como um conceito 
negocial que, se transformado em um produto ou serviço tangível 
oferecido por uma empresa, resultará em lucro.  
Outra definição de oportunidades nos é fornecida por Koen et al. 
(2001 e 2002) quando afirma que oportunidade é um hiato de negócios e 
tecnologias, que uma empresa ou indivíduo acredita que existe entre a 
situação atual (presente) e um futuro visionado de maneira a capturar 
vantagem competitiva, responder a uma ameaça, resolver um problema 
ou amenizar uma dificuldade. 
Segundo Koen e Kleinschmidt (2005), as oportunidades são 
como um espaço de negócio, uma possibilidade que existe entre uma 
situação atual e uma futura que um empreendedor percebe, seja por 
acaso ou pela busca sistemática, com o objetivo de obter vantagem 
competitiva em resposta a um problema. 
Na concepção de Lee e Venkataraman (2006, p.110) 
oportunidade constitui:  
 
A chance para um indivíduo (ou uma equipe) 
oferecer algum novo valor à sociedade, 
frequentemente introduzindo produtos ou serviços 
inovadores, modernos e originais através de uma 
empresa nascente. Estas oportunidades contêm a 
possibilidade para ganho econômico bem como de 
perda financeira.  
 
Para os autores Casson e Wadeson (2007), as oportunidades são 
consideradas como projetos com potencial lucrativo e ainda não 
exploradas. 
Bautzer (2009) afirma que as oportunidades não surgem por 
acaso, mas são resultado concreto da movimentação de conhecimento 
das organizações, mercados ou segmentos. 




A possibilidade de constatar, perceber ou 
imaginar um inerente valor econômico potencial 
em uma nova combinação de recursos e 
necessidades de mercado que emergem de 
mudanças na base do conhecimento científico e 
tecnológico de novos hábitos de consumo, 
preferências do consumidor ou inter-
relacionamento entre os atores econômicos 
(HOLMÉN, 2007, p. 72). 
 
Kornish e Ulrich (2011) definem oportunidade como uma ideia 
para uma inovação que pode ter valor após investimentos.  
Em síntese, o entendimento por oportunidade se refere a uma 
série de condições externas comprovadamente favoráveis para a 
identificação e exploração de novos negócios (DAVIDSSON; 2005), 
bem como, a interação com o mercado e as condições momentâneas do 
indivíduo influenciadas pelo conhecimento prévio, recursos e o contexto 
do setor (SANZ-VELASCO, 2006).  
Embora existam muitas definições do termo oportunidade, a 
maioria faz referência a três características centrais: o potencial valor 
econômico, a novidade (ou seja, algum produto, serviço ou tecnologia 
que não existia anteriormente) e a oportunidade percebida (por 
exemplo, a aceitabilidade do novo produto ou serviço na sociedade). 
 Em resumo, a maioria dos conceitos e definições envolvendo 
oportunidade a tratam como meio de gerar ou perceber valor econômico 
(ou seja, o lucro) e que não estão ou tenham sido exploradas.  
Portanto, para encerrar esta subseção e no sentido de reunir as 
várias definições que foram expostas pelos autores acima, é possível 
fazer um apanhado dos vários conhecimentos envolvidos sobre o que se 
entende por oportunidades e conceituar da seguinte forma: 
“oportunidades são as inúmeras possibilidades que possuem alto grau 
de aceitabilidade, que apontam grande potencial econômico e que 
quando percebidas podem ser exploradas, gerando vantagem 
competitiva”. 
Na subseção seguinte será apresentada a classificação das 





2.5.2 Classificação de oportunidades 
 
O assunto oportunidade abrange diferentes áreas, por este motivo 
existem diversos conceitos na literatura. Os conceitos abordam desde a 
explicação do comportamento do empreendedor até as estratégias das 
empresas. Holmén; Mckelvey; Magnusson (2004) classificam os 
conceitos envolvendo oportunidades em três tipos: 
 
 Oportunidades tecnológicas referem-se à ideia de que o 
conhecimento científico e conhecimento tecnológico oferecem 
novas possibilidades para melhorar a produtividade. Os estudos 
empíricos de oportunidades tecnológicas concentraram-se em 
pesquisa e desenvolvimento de artefatos mensuráveis, dando 
pouca atenção às percepções de diferentes atores. Em resumo 
são inovações ou mudanças tecnológicas identificadas, 
monitoradas e adotadas pelas empresas para agregar valor 
competitivo; 
 
 Oportunidades empreendedoras uma das características 
importantes dessa corrente teórica é a importância dada ao 
empreendedor. Empreendedor aqui tem o sentido de gestor, 
como encontrado em Schumpeter (1934) e Penrose (1959). A 
estas características chamadas de únicas, os empreendedores 
exibem padrões idiossincráticos da identificação de 
oportunidades. Diferentes explicações para essas 
idiossincrasias têm sido propostas por Ardichvili, Cardozo e 
Ray (2003) como: (1) estado de alerta empresarial, (2) 
conhecimento prévio, (3) redes sociais (4), traços de 
personalidade, e (5) o tipo de oportunidade. Corroborando com 
esse conceito, Naiara Silva (2009) afirma que a identificação 
de oportunidades empreendedoras consiste nas imperfeições de 
mercado que levam o empreendedor a identificar potenciais 
oportunidades e realizar ações que eliminem essas 
imperfeições; 
 
 Oportunidades produtivas é o termo usado por Penrose 
(1959) para explicar os diferentes usos possíveis para um 
determinado conjunto de recursos, rendendo resultados 
diferentes em termos de crescimento e rentabilidade. Os usos 
possíveis desses recursos são percebidos pelos gestores da 
empresa, em especial em sua capacidade de imaginar modos 
alternativos de uso dos recursos e conhecimentos da empresa 






Todas as três classificações propostas por estes autores sobre 
oportunidades podem ser exploradas, bem como o inter-relacionamento 
entre elas. Porém, para este trabalho adota-se a classificação de 
oportunidades empreendedoras pelo fato de se entender que o conceito 
oportunidade é central para o empreendedorismo. Bygrave e Hofer 
(1991) já justificavam que o processo empreendedor, em todas as suas 
atividades, funções e ações, está relacionado à identificação de 
oportunidades para as organizações. 
 
 
2.5.3 Identificação de Oportunidades  
 
No final da subseção anterior procurou-se relacionar a 
identificação de oportunidades com o comportamento empreendedor. 
Também se procurou mostrar que a gama de fatores ligados à 
identificação de oportunidades é muito extensa.  
No contexto da presente discussão, a identificação de 
oportunidades pode ser vista, primeiramente, como o processo cognitivo 
entre os indivíduos que identificam as oportunidades. Isso faz parte da 
primeira etapa de um processo contínuo e permanente, como já citado na 
subseção 2.1.2.2, na qual se utilizou a abordagem do funil de inovação. 
Considerada como uma etapa permanente no processo de 
desenvolvimento de novos produtos, para Alfredo Neto e Junior (2003), 
a identificação de oportunidades representa a busca sistemática de 
“pistas” sobre novos produtos e serviços que permitam que a 
organização se mantenha competitiva no mercado. 
Para Kampa (2009), a literatura sobre empreendedorismo se 
revela como uma das maiores frentes de investigação quanto aos 
processos para a identificação de oportunidades. 
Chandra, Styles e Wilkinson (2009) considera que as 
oportunidades são identificadas de várias maneiras pelos 
empreendedores e, mesmo ainda não bem compreendidas, são 
aproveitadas ou exploradas pelo empreendedor ou por outros a quem a 
oportunidade for vendida ou transferida. 
A literatura sobre empreendedorismo salienta que descoberta ou 
criação de oportunidades pode originar das capacidades cognitivas. No 
entanto, a identificação pode também estar baseada em processos 
organizacionais, tais como a atividade de investigação e 




em parte, da capacidade do indivíduo e de seu conhecimento. Isso exige 
um conhecimento específico, uma atividade criativa, e capacidade de 
compreender decisões feitas pelo usuário ou cliente e da sabedoria com 
base na prática (NONAKA e TOYAMA, 2007). 
Ressalta-se, também, que além das capacidades cognitivas pode-
se associar o emprego de métodos, metodologias, técnicas e ferramentas 
computacionais aprimoradas pela modelagem baseada no conhecimento, 
possibilitando maior precisão e sensibilidade nas buscas, apresentação 
gráfica que possibilite entendimentos diferenciados, gestão do 
conhecimento, identificação das atividades intensivas em conhecimento 
e aprendizado contínuo.  
Na subseção seguinte serão abordados os modelos de 
identificação de oportunidades procurando identificar as ferramentas 
envolvidas no processo de inovação visando a identificação de 
oportunidades, completando desta forma à revisão sobre esta questão. 
 
 
2.5.3.1. Modelos de Identificação de Oportunidades 
 
 
Em relação aos modelos de identificação de oportunidades, 
Naiara Silva (2009), considera que eles mostram como os autores, 
utilizando abordagens de distintas áreas do conhecimento, buscam 
descrever, explicar, sintetizar e analisar o processo de identificação de 
oportunidades. Além de propor novos métodos, eles sugerem estratégias 
para incentivar o processo na organização. 
 
2.5.3.1.1 Modelo de Urban e Hauser  
 
No modelo de Urban e Hauser existem cinco fases distintas 
envolvendo o processo de desenvolvimento de produto. Neste modelo 
são analisadas as fases de identificação de oportunidades e de design de 
produto. Cada uma das duas fases é concebida com potencial para a 
identificação de oportunidades, a primeira partindo do conceito de que o 
design do produto visa atender as características definidas de seus 
consumidores. A outra fase passa pela definição dos mercados para 
chegar-se a um portfólio de oportunidades de mercado para produtos 
mais atrativos. 
Dutra, Gouvinhas e Pereira (2010) enfatizam que há a 




produto e as necessidades do cliente como uma das fases mais 
importante no processo de desenvolvimento de um produto. Os autores 
afirmam que todo o processo de desenvolvimento de um novo produto 
passa, inicialmente, pela identificação da oportunidade, seguido pelo 
planejamento para que essa oportunidade detectada possa ser explorada. 
 
O design de um novo produto é considerado 
completo quando, na sua fase de planejamento, se 
tem a previsão de quem irá adquiri-lo e de como 
será vendido (benefícios ofertados), a fim de que 
o conjunto de características apresentadas ao 
consumidor no novo produto esteja além das 
encontradas nos produtos que já existem no 
mercado (URBAN; HAUSER, 1993). 
 
Na ilustração 18 é apresentado o processo de design de um novo 
produto, proposto por Urban e Hauser (1993), onde a definição de 










Ilustração 18 - Processo de Design de um novo Produto 






O primeiro passo é caracterizado pela definição da oportunidade, 
isto é, a captação das necessidades do usuário.  
Compreendida por Urban e Hauser (1993) como resultado de 
avaliação qualitativa e quantitativa do cliente, fornecendo informações 
iniciais que depuraram os conceitos do novo produto. 
Segundo Urban e Hauser (1993), para que se tenha a estratégia de 
desenvolvimento de um novo produto, os dados obtidos dos 
consumidores formam um resumo constituído de características do 
produto, percepções, preferências dos consumidores, segmentação e 
escolha. Tudo isso, segundo os autores, auxilia o diagnóstico do 
mercado.  
Para Urban e Hauser (1993), antes de se iniciar a produção há a 
necessidade de participação do consumidor, opinando sobre “o que” e 
“se” pode fazer. Essas perguntas são a base da evolução de uma 
oportunidade de negócio.  
Dutra, Gouvinhas e Pereira (2010) complementam que, em 
relação ao processo de refinamento, depende da integração efetiva do 
marketing, P&D (pesquisa e desenvolvimento), engenharia, produção e 
outras áreas funcionais das organizações. 
Para Kampa (2009), o modelo de Urban e Hauser passa pela 
definição de mercado, isto é, consiste da prática de segmentação de 
mercado e na geração de ideias de novos produtos, onde o modelo 
examina a largura dos mercados para determinar aqueles que são mais 
atrativos. Este processo direciona recursos aos mercados com o maior 
potencial, enquanto minimiza recursos a serem investidos em mercados 
de alto risco e de baixo retorno (URBAN; HAUSER, 1993). A 











Fonte: Urban e Hauser, 1993. 





Este processo consiste da análise do perfil do mercado segundo 
critérios como potencial de crescimento, risco, atratividade competitiva, 
entre outros, posteriormente passando pela definição do limite de 
mercado e identificando os consumidores alvo. 
Por fim, Kampa (2009) resume que o processo termina reunindo 
todas essas informações e utilizando-as em conjunto com uma 
investigação das taxas de crescimento, lucratividade, retorno de 
investimento e risco, de maneira a se estabelecer prioridades para 
investigações detalhadas. Essas análises de seleção de mercados rendem 
um portfólio de oportunidades de mercado que são altamente atrativas 
para os esforços de desenvolvimento de novos produtos. 
Para finalizar o estudo do modelo Urban e Hauser, apresenta-se a 
ilustração 20, que engloba todas as fases descritas acima e as outras 
fases no processo de desenvolvimento de produtos, como é o teste de 
alternativas em relação à propaganda e à estratégia de introdução do 
produto no mercado; e a quarta fase consiste na introdução do produto 
no mercado em si, considerando a implementação da estratégia de 
marketing e as decisões estratégicas e táticas relacionadas à produção, 
preço, propaganda e distribuição.  
A última fase consiste do gerenciamento do ciclo de vida do 
produto, procurando aliar crescimento e lucratividade do produto ao 
longo de sua vida e tentando assegurar o sucesso do projeto. A decisão 

























Ilustração 20 - Processo de Desenvolvimento de Produto 





2.5.3.1.2 Modelo de Koen  
 
 
O modelo de Koen parte da identificação das melhores práticas. 
Ele propõe isso comparando os processos de uma empresa com os de 
outra. Desta forma é possível perceber que eles se mostraram 
intransponíveis, pois não há nem uma língua comum, nem definição 
clara e consistente dos elementos chave no processo inicial de 
desenvolvimento de produtos definido como front-end. Entende-se por 
front-end as atividades que vêm antes do processo de desenvolvimento 
de novos produtos ou processo no Stage Gate. 
Como resultado da pesquisa, se desenvolveu uma construção 
teórica, definida como New Concept Development (NCD) - ilustração 21 
, a fim de proporcionar uma linguagem comum e percepções sobre as 
atividades iniciais do processo. 
Considera-se que as etapas iniciais de desenvolvimento de um 
produto, também chamadas de Fuzzy Front End (FFE), apresentam-se 
entre as mais problemáticas e de grande efeito nos resultados finais 
(COOPER, 1996 e 2001; HULTINK e ROBBEN, 1996; HUSTAD, 
1996; SMITH e REINERTSEN, 1997; BAXTER, 2003).  
Kampa (2009) reforça a consideração dos autores citados acima, 
defendendo a importância das etapas iniciais do processo de 
desenvolvimento de produtos, pois elas tratam da identificação da 
oportunidade de mercado a ser aproveitada e que a decisão influi no 
direcionamento estratégico e nas etapas de desenvolvimento. 
Koen et al. (2001 e 2002), apresentam uma visão para a FFE de 
desenvolvimento. Os autores apontam um modelo composto de cinco 
elementos:  
a) Identificação da oportunidade;  
b) Análise da oportunidade;  
c) Geração e aperfeiçoamento de ideias;  
d) Seleção de ideias;  














Fonte: adaptado de Koen et al. (2001) 





Segundo os autores, a interação existente entre os cinco 
elementos é cíclica. 
Na área interna existem cinco elementos-chave que compõem o 
Front-End de Inovação (FEI). O motor é alimentado pela liderança e 
pela cultura da organização. Esse mesmo motor também impulsiona os 
cinco elementos. Os fatores que influenciam a periferia do ambiente 
consistem de capacidades organizacionais, estratégia de negócios, o 
mundo exterior (isto é, canais de distribuição, clientes e concorrentes). 
Esses são os mesmos fatores que influenciam e afetam todo o processo 
de inovação. A forma circular tem como intenção sugerir que as ideias 
devem fluir e iterar entre todos os cinco elementos. 
Kampa (2009) também avalia o modelo de Koen et al. (2001) em 
relação à identificação de oportunidades e diz que esse modelo é uma 
abordagem nitidamente voltada para a previsão de oportunidades. 
Ainda segundo Kampa (2009), os autores do modelo 
recomendam os seguintes métodos, ferramentas e técnicas para 
identificar mais oportunidades: 
a) Roadmapping – alinhamento das capacitações tecnológicas 
aos seus produtos e planos de negócio; 
b) Análise das tendências tecnológicas; 
c) Análise das tendências do consumidor; 
d) Análise da Inteligência competitiva; 
e) Pesquisa de mercado; 
f)  Planejamento de cenários. 
 
Kampa (2009) em sua análise sobre as ferramentas empregadas 
no modelo de Koen et al. (2001) afirma que elas servem para criar mais 
oportunidades pela observação do futuro e para a análise ao servir-se de 
um detalhamento maior.   
 
2.5.3.1.3 Modelo de Ardichvili, Cardozo e Ray 
 
O modelo de Ardichvili, Cardozo e Ray aborda o processo de 
reconhecimento de oportunidades. Com base em Stevenson; Roberts; 
Grousbeck (1985) que consideram que a capacidade de reconhecimento 
está entre as mais importantes habilidades de um empreendedor de 
sucesso. Os autores Ardichvili, Cardozo e Ray (2003), também 
reconhecem a importância da identificação e da seleção das melhores 




Ainda segundo os autores, os principais fatores que influenciam 
este processo básico de reconhecimento de oportunidades e 
desenvolvimento levando à formação de negócio incluem: 
 
1. Alerta empresarial; 
2. Assimetria de informação e do conhecimento prévio; 
3. Redes sociais; 
4. Traços de personalidade, incluindo o otimismo e a auto 
eficácia e criatividade; 
5. Tipo de oportunidade. 
 
Segundo Ardichvili, Cardozo e Ray (2003), as oportunidades são 
criadas, portanto não são identificadas. Desta forma, entende-se o 
desenvolvimento de oportunidades como um processo cíclico e iterativo. 
O processo de criação de uma empresa começa quando o estado de 
alerta do empreendedor ultrapassa certo limite, detectando uma 
potencial oportunidade. 
Os autores também abordam a influência das oportunidades 
presentes no processo de decisão de criação da nova empresa 












































Fonte: Ardichvili, Cardozo e Ray, 2003 





Para os autores, o processo de criação da oportunidade possui 
fases, sendo que a primeira fase é o “reconhecimento da oportunidade” 
que, por sua vez, inclui três níveis: a percepção, a descoberta e a criação 
da ideia de negócio.  
A fase seguinte passa pelo desenvolvimento da ideia de negócio e 
pela sua avaliação. Daqui pode resultar a decisão de avançar com a 
criação de uma nova empresa ou, pelo contrário, a decisão de terminar o 
processo, ou ainda a decisão de voltar ao início e reformular a ideia. O 
tipo de oportunidade também influencia este processo de criação de uma 
nova empresa, pois pode levar a que este se centre mais na solução 
tecnológica ou se centre mais na necessidade de mercado a satisfazer 
(ARDICHVILI, CARDOZO e RAY, 2003).  
Deste modo, a influência do capital de risco pode fazer-se sentir 
na fase de desenvolvimento da ideia de negócio, ou mesmo no processo 
de descoberta (ou de criação) da oportunidade de negócio, ou ainda no 
alargar das redes sociais de apoio do empreendedor. As redes sociais 
também influenciam o nível de alerta do empreendedor. 
 
2.5.3.1.4 Modelo de Sheng-Tsung Hou, Chao-Tun Wen e Se-
Hwa Wu 
 
Os autores são professores de Pós-Graduação do Instituto de 
Gestão da Tecnologia e da Inovação da Universidade Nacional de 
Chengchi, em Taipei, no Taiwan. As suas teorias estão relacionadas à 
estrutura de rede e gestão de conhecimento no intuito de investigar a 
relação entre a identificação de oportunidades empresariais e formação 
de novos empreendimentos no e-commerce. 
Segundo as percepções de Hou, Wen e Wu (2003), com base na 
revisão de literatura, todo o processo de oportunidade empresarial é 
classificado em três grandes fases: descoberta ou reconhecimento, 
avaliação e exploração. 
Em meio a esse tipo de atmosfera empreendedora, composta pela 
estrutura de rede e pelo conhecimento prévio, pode ser observado um 
importante corredor de oportunidades empresariais, que ajudam os 
empresários a identificar oportunidades de negócio único e criar novos 
modelos de negócios. 
Além disso, as oportunidades empresariais e modelos de 
negócios, segundo os autores, estão altamente relacionadas com o 
conhecimento prévio que os empresários possuem. Os autores 




forma: (1) interesse pessoal; (2) domínio de know-how ou 
especialização; (3) conhecimento de mercado; (4) processo de 
conhecimentos afins; (5) conhecimentos relacionados ao cliente.  
Diferentes combinações de cinco áreas de conhecimento prévio 
irão afetar a forma como os empreendedores identificam oportunidades 
de negócios e criam modelos de negócio. 
Adotando argumentos das teorias austríacas, que afirmam que a 
presença de oportunidades empresariais externas é devida às mudanças 
tecnológicas, de forma que o processo de identificação de oportunidades 
empreendedoras também será influenciado por mudanças de cenários 
tecnológicos. 
Em síntese à revisão da literatura, os autores propõem o modelo 













































Fonte: adaptado de Hou et al. (2003). 





2.5.3.1.5 – Modelo de Alsos e Kaikkonen 
 
O modelo de Alsos e Kaikkonen investiga como a geração de 
oportunidade está relacionada com a base de conhecimento de 
empreendedores. Desta forma é explorado como o conhecimento prévio 
é usado no processo de geração de oportunidade e se isso varia 
dependendo de como as oportunidades são originadas. Para Alsos e 
Kaikkonen (2004), as oportunidades podem ser o resultado do acaso ou 
de busca deliberada. Também pode ser uma descoberta ou uma criação.  
Segundo os autores, a combinação destas possibilidades origina 
quatro tipos de processos:  
 
1) Descoberta de oportunidades; 
2) Pesquisa por oportunidades; 
3) Criação de oportunidades e  
4) A ocorrência de oportunidade.  
 
 Desta forma os autores chegaram ao modelo com base em 
entrevistas com empresários agrícolas finlandeses e noruegueses, 
detectando diferentes processos de geração de oportunidades 
relacionados com as situações dos empreendedores, suas experiências 
anteriores e suas redes sociais. 
Naiara Silva (2009) cita que Alsos e Kaikkonen (2004) 
desenvolveram um modelo de taxonomia dos processos de geração de 






Ilustração 24 - Modelo de taxonomia dos processos de geração de oportunidades. 
 





            É possível identificar no modelo apresentado na ilustração 24 
dois eixos descrevendo a heterogeneidade do processo de oportunidade: 
o eixo ativo-passivo e o eixo subjetivo-objetivo. 
Da combinação destes dois eixos é possível ampliar e separar as 
categorias do processo em quatro: descoberta de oportunidades 
(objetivo-passivo), ocorrência de oportunidades (passivo-subjetivo), 
criação de oportunidades (subjetivo-ativo), pesquisa ou busca por 
oportunidades (ativo-subjetivo). 
A descoberta de oportunidades, segundo os autores, acontece 
quando a oportunidade existe objetivamente, e pode ser reconhecido 
pelo empreendedor, embora ele não esteja ativamente à procura. 
A busca por oportunidades supõe a busca mais ativa para 
encontrar uma oportunidade de negócio, considerando que a 
oportunidade pode ser objetivamente reconhecida. 
Já a criação de oportunidade e a ocorrência de oportunidade estão 
do outro lado do processo de geração de oportunidade em que o 
empresário possui capacidades subjetivas como as habilidades, as 
experiências, o conhecimento prévio e ações que fazem as 
oportunidades existirem. As oportunidades são, portanto, formadas em 
vez de reconhecidas. A diferença entre estas duas categorias reside na 
extensão da busca ativa. A criação de oportunidades ocorre quando o 
empresário e usuários procuram por uma oportunidade de negócio e 
usam suas capacidades subjetivas e recursos para criar a oportunidade. 
 
2.5.3.1.6 – Modelo de Ko 
 
O modelo de Ko (2004), apresentado na ilustração 25, é dedicado 
à ênfase para a identificação de oportunidades ao pensamento 
associativo ou bissociativo. 
O pensamento associativo é o princípio usado, geralmente, 
segundo o qual ideias, sentimentos e movimentos estão ligados de tal 
forma a determinar a sua sucessão em nossa mente ou em nossas ações. 
O conceito associação, ou associação mental, é um nome genérico usado 
frequentemente em psicologia para expressar as condições em que os 
eventos mentais, seja de experiência ou de comportamento, surgem. 
Já o pensamento bissociativo apresenta-se como uma mistura de 
elementos retirados de duas matrizes, aparentemente sem 
relacionamentos de pensamento, em uma nova matriz de significados. 





Segundo Ko (2004), algumas pessoas são capazes de identificar 
oportunidades que outros negligenciam, por duas razões: primeiro estas 
pessoas têm mais acessos a informações através da vigilância e do 
estado de alerta por meio de redes sociais e do conhecimento prévio; 
segundo, elas têm capacidades cognitivas superiores relacionadas com o 
pensamento bissociativo que as ajudam a formular uma conjectura que 
pode levar à oportunidade. 
Estes são os possíveis motivos de um indivíduo conseguir 
identificar uma oportunidade especial em meio às mudanças contextuais 
e que não ocorrem com outras pessoas em um mesmo conjunto de 
situações e oportunidades, isto é, nem todas as pessoas podem 
identificar uma determinada oportunidade empresarial (SHANE, 2000).  
Kampa (2009), em sua pesquisa sobre sistemática para 
identificação de oportunidades, destaca que o modelo de Ko (2004) 
parte da premissa de que a identificação de oportunidades é como um 
atributo central do empreendedorismo (SHANE; VENKATARAMAN, 
2000), sem a qual o empreendedorismo não poderia ter lugar (SINGH, 
1998). Empreendedorismo, portanto, pode ser visto como um processo 
através do qual os indivíduos procuram oportunidades 
independentemente dos recursos colocados à sua disposição 
(STEVENSON; JARILLO, 1990; STEVENSON; ROBERTS; 
GROUSBECK, 1989; STEWART, 1991). 
Por fim, Kampa (2009) complementa ressaltando que as 
oportunidades empreendedoras são derivadas de ideias empreendedoras, 
após a percepção de que estas são desejáveis e viáveis. Referências ao 
estado de alerta aparecerem constantemente em Butler (2004). Segundo 
Dimov (2004), o reconhecimento de uma oportunidade se dá de uma 
relação entre o indivíduo e o seu contexto. Segundo ele, os principais 
processos para isso decorrem do insight criativo, da busca motivada e do 









































Ilustração 25 - Estrutura de identificação de oportunidades empreendedoras  




2.5.3.1.7 – Modelo de Fiet, Clouse e Norton 
 
Para Fiet, Clouse e Norton (2004), a maioria dos empresários 
afirma ter feito suas descobertas por estar em constante alerta, embora se 
comprove por experiência controlada que o estado de alerta só consegue 
encontrar uma oportunidade em cerca de 2 % do tempo (FIET; 
NORTON; CLOUSE, 2002; FIET; NORTON; CLOUSE, 2004). Isso 
significa que as aspirações empreendedoras são muito menos bem-
sucedidas em suas buscas do que se presume.  
Em seu estudo sobre o assunto, Kampa (2009) afirma que o 
modelo prescritivo de descoberta (ilustração 26), fortalece a influência 
do conhecimento prévio e da formação de novo conhecimento através da 
busca em canais de informação (internet, tv, jornais, rede de amigos) 













































Fonte: adaptado de Fiet, Clouse e Norton (2004). 
 






Este modelo é formado por 10 passos e dá grande ênfase ao 
primeiro deles, o conhecimento prévio. Esse conhecimento pode 
originar a descoberta de novos conhecimentos por meio da busca em 
canais de informação. A descoberta não pode ser prevista, pois é algo 
próprio de cada empreendedor, de seus conhecimentos prévios e dos 
canais selecionados. 
 
2.5.3.1.8 – Modelo de Morris 
 
A proposta do autor é a de um modelo estruturado para se 
compreender quando uma circunstância é, verdadeiramente, uma 
oportunidade. Para entendimento do conceito de oportunidade aplicado 
por Morris (2005), deve-se compreender quando uma circunstância 
constitui uma oportunidade. O modelo proposto delineia os elementos 
de uma oportunidade e aborda a singularidade da oportunidade como 
uma vantagem competitiva. Para ilustrar a eficácia do modelo aplica-se 
a análise SWOT (forças, fraquezas, oportunidades e ameaças).  
Porém, além de destacar a importância da análise SWOT, o 
autor propõe uma variação, aplicando o significado “opções” a letra “O” 
da sigla SWOT. Para Morris (2005), até mesmo as opções propostas para 
a solução de um problema são consideradas oportunidades, o que 
certamente leva à procura da melhor entre as várias oportunidades. 
Morris (2005) aponta as ameaças, imprevistos e possíveis 
catástrofes como eventuais problemas. Já as oportunidades, o autor 
considera como soluções para estes problemas. Quando fala de 
oportunidades, o autor contrapõe três ideias as quais as pessoas se 
referem: opções possíveis para resolver um problema; decisões 
delimitadas pelo tempo com base na qual as opções são vistas e 
avaliadas; e a solução realmente escolhida.  
O autor Donald Morris (2005) afirma que nem toda opção é uma 
oportunidade, e acrescenta:  
 
“As oportunidades não são apenas escolhas, mas 
uma categoria especial de escolha. São ocasiões 
valiosas para melhorar o desempenho da empresa 
na busca de seus objetivos. Ao mesmo tempo, 
abrem caminho para oportunidades adicionais, já 
que uma condição melhorada contém as sementes 
de futuras melhorias, mais opções e novas 




 O autor descreve que as oportunidades são formadas pelo 
contexto e por elementos. 
O contexto da oportunidade é formado por: problema, escolha, 
valor e missão organizacional.  
Já os elementos da oportunidade são: a restrição do tempo, o 
sacrifício, os riscos, o catalisador e a possibilidade de arrependimento. 
O catalisador é uma mudança no ambiente de negócios, a qual 
convoca para reavaliar as metas da empresa, as estratégias e as opções 
para atingir esses objetivos. 
A análise SWOT é usada para a aplicação do modelo e para 
desenvolver um plano estratégico. O foco central da análise SWOT é 
reconhecer as oportunidades e evitar ameaças ao pesar os pontos fortes e 
as fraquezas de uma organização. 
  
2.5.3.1.9 – Modelo de Smith, Matthews e Schenkel 
 
Um das questões centrais no campo do empreendedorismo tem 
sido a identificação de oportunidades. A importância da identificação de 
oportunidades se dá pelo fato de ser muitas vezes o primeiro passo no 
empreendedorismo (BARON; SHANE, 2005). 
Para resolver este problema, Smith, Matthews e Schenkel (2005, 
2009) desenvolveram uma definição de oportunidade empreendedora 
com um foco da gestão do conhecimento, adaptando da literatura 
existente sobre o assunto os termos tácito e explícito e sugerindo uma 
classificação das oportunidades dentro dessas duas categorias.  
Para Smith, Matthews e Schenkel (2005) a natureza das 
oportunidades está relacionada ao tipo de processo que a originou e ao 
conhecimento prévio envolvido. 
A importância do conhecimento tácito para Kogut e Zander 
(1992), repousa sobre a questão de que seja difícil de formalizar, 
comunicar aos outros e finalmente, o conhecimento tácito é muitas 
vezes adquirido no trabalho, de forma difícil de imitar, e, portanto, pode 
ser um ativo que leva a uma vantagem competitiva. 
Ao oferecer uma definição ampliada de uma oportunidade 
empresarial e tentar medir o grau de tacitividade relativo à identificação 
das oportunidades, essa pesquisa começa a abrir a caixa preta da 
identificação da oportunidade. Por fim, o estudo dos autores revelou 
uma relação contingente para ambos os processos de descoberta 
empresarial e o papel do conhecimento prévio. 
O modelo de Smith, Matthews e Schenkel. (2005) é apresentado 








































Fonte: adaptado de Smith, Matthews e Schenkel (2005, 2009) 





Essa tipologia sugere que diferentes tipos de oportunidades serão 
identificados através de diferentes tipos de processos de identificação de 
oportunidades.  
A metade superior do diagrama considera as oportunidades 
relativamente mais tácitas e sugere que, se uma oportunidade é tácita, 
então, a oportunidade pode tanto ser identificada através do processo de 
descoberta, ou totalmente ignorada. A tacitividade relativa à 
oportunidade obscurece a oportunidade de potenciais empresários, 
tornando-as mais difíceis de identificar. No entanto, quando munido de 
conhecimento prévio (SHANE, 2000), um empreendedor em potencial 
tem mais chances de superar os desafios inerentes no reconhecimento de 
uma oportunidade tácita. 
Já as oportunidades que se encontram na classificação 
“codificada” são mais propensas a ser descobertas através de pesquisa 
sistemática, enquanto as oportunidades tácitas são mais propensas a ser 
identificadas devido à experiência anterior. A razão de busca é possível 
porque a natureza explícita ou codificação relativa à oportunidade 
permite que o empreendedor se envolva em uma pesquisa e faça a 
comparação entre diferentes tipos de oportunidades empresariais. Neste 
caso, a codificação relativa à oportunidade atenua a utilidade do 
conhecimento prévio, porque a natureza explícita da oportunidade 
manifesta-se mais facilmente aos empreendedores em potencial.  
 
2.5.3.1.10 – Modelo de Baron e Shane 
 
O modelo proposto por Baron e Shane (2007), figurativamente 
exposto na ilustração 28, trata o empreendedorismo como o fenômeno 
conhecido pela sua visão cognitiva, ao caráter inquieto de alguns 
indivíduos que, estimulados para desenvolver novos fatos, rompem 
barreiras, combinam recursos, assumem riscos e criam espaços próprios 
de atuação, isto é, como motor desenvolvimentista.  
Eles abordam em seus estudos sobre empreendedorismo que 
existe um consenso sobre um conjunto de atitudes presentes no sujeito 
empreendedor. São variáveis, de nível individual (técnicas, motivações e 
características dos empreendedores); de nível interpessoal ou grupal 
(ideias, informações de outras pessoas, eficácia nas interações com 
capitalistas de risco), e de nível social (políticas governamentais, 
condições econômicas, tecnologia) que permeiam todas as fases do 




Embasados nestas variáveis, Baron e Shane (2007) consideram 
que o empreendedor, além de possuir a visão externa de novos negócios, 
deve possuir uma visão interna. 
Desta forma os autores sistematizaram o seu modelo em duas 
etapas, conforme é apresentado na ilustração 30: 
a) A primeira etapa é nomeada de “potencial”, surgindo do 
resultado de mudanças nas condições de conhecimentos, de 
tecnologias, de mercado, de políticas e sociais.  
b) A segunda etapa é nomeada de “cognitivo”, onde as 
oportunidades são influenciadas pelo acesso a informações e 
capacidade de processamento (combinação e interpretação) 
das informações provenientes das contribuições externas 











Ilustração 28 - Etapas do processo de identificação de oportunidades. 





Por fim, Baron e Shane (2007) apontam que, para existir o 
aumento do reconhecimento da oportunidade, deve-se construir uma 
ampla e rica base de conhecimento. Para isso, deve-se organizar o 
conhecimento, melhorar o acesso a informações, criar conexões entre os 
conhecimentos, construir uma inteligência prática e equilibrar a 
ansiedade por acertos com o receio de alarmes falsos. 
 
2.5.3.1.11 – Modelo de Stull, Myers e Scott 
 
Os autores apresentam uma abordagem denominada Tuned In, 
que é um guia para compreender e descobrir as necessidades - evidentes 
ou não - dos consumidores. Stull, Myers e Scott (2008) apresentam uma 
metodologia de seis passos a serem implementados que ajudarão os 
profissionais a solucionarem problemas não resolvidos, reconhecerem as 
características do consumidor, quantificarem impactos e a criarem 
experiências únicas. 
Entende-se que o modelo proposto é destinado à criação de 
produtos, serviços e modelos de negócio e que, apesar da proposta 
apresentar-se como sequencial (passos), o fluxo do trabalho não é 
sequencial. 
Segundo, Stull, Myers e Scott (2008), a criação de “ressonadores” 
levou ao entendimento do que os clientes realmente querem. O emprego 
de ressonadores se dá em seis passos, conforme descrito abaixo é 
apresentado na ilustração 29: 
 
1) Encontrar problemas não resolvidos; 
2) Entender o perfil dos clientes ou compradores; 
3) Quantificar o impacto da necessidade identificada; 
4) Criar experiências inovadoras; 
5) Articular ideias poderosas; 
6) Estabelecer conexões autênticas - criar conexões profundas, 
empatia por eles como pessoas e não apenas como um 
número de seu banco de dados. 
7) Criar o ressonador – tem como significado uma ideia 






Ilustração 29 - Abordagem Tuned In.  
 





Stull, Myers e Scott (2008) justificam que o verdadeiro sucesso 
no mercado não se baseia na criatividade ou marketing inteligente. 
Segundo eles, qualquer um pode criar produtos e serviços que ressoam. 
Para isso é preciso parar de adivinhar o que as pessoas necessitam e 
começar a gastar o tempo construindo conexões reais e profundas, nas 
quais os compradores percebam mais valor ao que é proposto.  
Ainda segundo os autores, é preciso transformar a organização, 
cultivando uma cultura de sintonia. Stull, Myers e Scott (2008) 
complementam, afirmando que a abordagem de sintonia funciona 
surpreendentemente bem para todos os tipos de organizações.  
 
2.5.3.1.12 – Modelo de Tidd, Bessant e Pavitt 
 
O modelo considera a inovação como processo central da 
organização e tem em sua base o conhecimento. Para Tidd, Bessant e 
Pavitt (2008), inovação é uma questão de conhecimento, pois cria novas 
possibilidades por meio da combinação de diferentes conjuntos de 
conhecimento. 
O conceito que fundamenta a inovação, para tais autores, é o 
conceito de algo novo que agregue valor social ou riqueza. Para eles, 
inovação sempre será uma questão de conhecimento, seja ele científico, 
tecnológico ou até mesmo empírico. Deve envolver informação e mais 
do que tudo, por se tratar de novidade, diz respeito à criatividade. 
Caracteriza-se na visão sistemática do processo de inovação.  
Como escopo, o modelo de Tidd, Bessant e Pavit (2008) tem seu 
foco na inovação tecnológica, que de forma sistêmica realiza um ciclo 
de atividades com diferentes ações que precisam ocorrer à medida que 







Ilustração 30 - Modelo de Tidd, Bessant e Pavitt. 





Segundo estes autores, o processo de inovação envolve: 
a) Busca por sinais relevantes (ameaças e oportunidades) nos 
cenários internos e externos à organização. 
b)  Seleção conforme a visão estratégica da organização quais dos 
sinais relevantes ela deve responder.  
c) Implementação por meio da aquisição de conhecimentos que 
possibilitem a inovação, na execução nos conformes de um 
projeto, no gerenciamento do lançamento no mercado, na 
inovação sustentável pelo seu reaproveitamento da ideia 
original. Tudo isso suportado por um barramento de 
aprendizagem que é possibilitada pelo próprio ciclo do processo 
de inovação. A aprendizagem pode ser em termos de lições 
tecnológicas aprendidas – por exemplo, a aquisição de 
conhecimento sobre novos aspectos de processo ou produto. 
Mas também pode girar em torno de capacidades e rotinas 
necessárias à gestão eficaz da inovação de produto. 
 
O modelo proposto por Tidd, Bessant e Pavitt tem na busca o 
levantamento de vários indícios de oportunidades que podem considerar 
sobre tecnologia, mercados, comportamentos, mudanças na política, nas 
tendências sociais, e tanto podem vir de dentro como de fora da 
organização (Tidd, Bessant e Pavitt, 2008, p. 389). 
Ainda segundo eles, há um conjunto de abordagens, das quais 
cita-se algumas, que podem ser usadas para explorar e entender esse 
espaço de busca: 
a) Definir os limites do espaço do mercado, isto é, definir em 
que tipo de negócio se atua. 
b) Conhecer a dinâmica do mercado, para isso tornam-se 
necessárias várias formas de comunicação e interação, desde 
monitoramento até painéis e pesquisa com clientes para 
planejar a inovação tanto de produtos como de processo.  
c) Detectar tendências, no mesmo sentido de Stull, Myer e 
Scott. (2008) quando citam os ressonadores, Tidd, Bessant e 
Pavitt também citam que as organizações devem desenvolver 
“antenas” para detectar os primeiros sinais de novas 
tendências, principalmente quando se trata de inovação 
relacionada com o consumidor. 
d) Monitorar tendências tecnológicas – isso requer busca e 




monitoramento de redes e salas de bate-papo, de 
conferências, seminários e exposições, e da construção de 
estreitas parcerias de investigação com laboratórios de 
pesquisa. No sentido de explorar locais onde algo inesperado 
pode acontecer, a internet tornou-se um poderoso 
amplificador para onde ocorre esse algo inesperado. 
e) Previsão de Mercado – dados sobre mudança no perfil de 
idade podem sugerir alertas para questões relativas à saúde, 
bem como sugerir ofertas de estilo de vida, tais como um 
novo mercado focado no lazer da referida idade. 
 
2.5.3.1.13 – Modelo de Coral, Abreu e Ogliari 
 
Apesar de, até o momento, terem sido elencados somente 
modelos, considera-se que cabe também citar algo mais abrangente 
como é o caso da metodologia NUGIN. 
 Tal metodologia prega uma integração da gestão da inovação 
com o objetivo de sistematizar o desenvolvimento de novos produtos e 
processos, permitindo que a empresa identifique novas oportunidades, 
priorize seus projetos e desenvolva novos processos e produtos com 
otimização de tempo e custo. Seu diferencial encontra-se na forma de 
estruturar o conhecimento necessário para a inovação e pelo enfoque 
dado ao processo. Segundo tais autores, esta metodologia foi resultado 
integrado de uma equipe multidisciplinar e com participação de 
empresas. 
Caracteriza-se por sistematizar a identificação de oportunidades, 
a priorização dos projetos, o desenvolvimento de tecnologias, novos 
produtos e processos. 
O foco do modelo está na inovação tecnológica sistêmica, que 
maximiza os esforços de desenvolvimento da empresa e ampliação de 























Os autores consideram como recursos para inovação a aquisição 
do conhecimento necessário para desenvolver a alternativa de 
desenvolvimento selecionada. Consideram-se os seguintes recursos: 
monitoramento (scan), focalização (focus), alocação de recursos 
(resource), implementação (implement) e aprendizado (learn). 
Coral, Abreu e Ogliari (2008) definem que a exploração de 
oportunidades tem como entrada os resultados do planejamento 
estratégico da inovação. Seu objetivo é identificar novas oportunidades 
de negócios nos mercados priorizados ou confirmar as oportunidades 
previamente identificadas no planejamento estratégico da inovação e no 
processo de inteligência competitiva. 
Como resultado, espera-se uma lista de oportunidades nas formas 
de novas linhas de produtos, novos produtos, ou aperfeiçoamento de 
produtos existentes. Eles complementam que essas oportunidades 
podem vir de dentro da organização, como da exploração e 
monitoramento do ambiente externo – mercado, concorrentes, das 
tecnologias emergentes. 
Para finalizar, sintetizou-se na ilustração 32 o que cada autor 
entende que é realizado na fase de identificação de oportunidade. 
 
 
Ilustração 31 - Modelo de Coral, Abreu e Ogliari – Metodologia NUGIN 





Ilustração - 32 Modelos de inovação e o entendimento sobre a etapa de 
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Fonte: do Autor. 
 
A ilustração 32 apresenta um resumo dos modelos analisados e 
que possuem uma de suas fases dedicadas à identificação de 
oportunidade. Outra análise apresentada nesta ilustração define a 
sistemática de cada modelo, o que os autores entendem por identificação 
de oportunidades. Por fim, foi realizada a identificação das ferramentas 
utilizadas em cada modelo como auxílio ao processo. 
 
 




Em resumo, procurou-se descrever o quão variado é o 
entendimento sobre identificação de oportunidades. Também buscou-se 
o entendimento do que é realizado na fase de identificação de 
oportunidades e de todos os assuntos que estão inter-relacionados com 
inovação. Percebe-se que estes conhecimentos estão mais ligados ao 
perfil do empreendedor, podendo ser consideradas como habilidades 
cognitivas ou conhecimento prévio. Outra evidência constatada foi a 
necessidade do alinhamento do processo de inovação com planejamento 
estratégico da organização, destacado em vários modelos.  
Quanto ao processo de identificação de oportunidades, também se 
percebe que ele é composto de algumas fases, das quais se pode citar a 
busca, seleção e categorização. Uma das constatações que ficou 
evidenciada em cada modelo analisado é a necessidade de ferramentas 
ou técnicas que auxiliem na sua aquisição e armazenamento dos 
conhecimentos envolvidos. Essa necessidade pode ser suportada pelo 
emprego de técnicas, método e metodologias, os quais muitos são 






3. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 
 
Neste capítulo são apresentados os procedimentos metodológicos 
que norteiam a realização deste trabalho. A metodologia é uma 
preocupação instrumental onde, segundo Gil (2010), são realizadas 
etapas metodológicas baseadas em elementos conceituais e técnicas de 
pesquisa. Gil (2010) complementa o pensamento anterior afirmando que 
o método científico de uma pesquisa pode ser definido como um 
caminho para se chegar ao fim de um determinado trabalho, de forma 
que se consiga atingir os objetivos inicialmente propostos. 
Desta forma, as seguintes etapas, apresentadas na ilustração 35, 
representam o modelo que define os procedimentos metodológicos que 
foram utilizados para a construção deste trabalho. 
 
 
3.1 CARACTERIZAÇÃO DA PESQUISA 
 
 
Entende-se que este trabalho enquadra-se no paradigma 
funcionalista, pois, segundo Morgan (1980), procura examinar 
regularidades e relações que levam a generalizações e princípios 
universais. Nessa perspectiva, preocupa-se com o entendimento da 
sociedade como uma forma geradora do conhecimento empírico. 
Do mesmo modo, Creswell (2010, p. 29), enquadra na concepção 
pós-positivista defendendo uma filosofia determinística, na qual as 
causas provavelmente determinam os efeitos ou os resultados. 
Quanto à caracterização, este trabalho será analisado pela sua 
natureza, abordagem, objetivos e pelas técnicas utilizadas. 
Quanto à natureza é considerada uma pesquisa aplicada, pois 
gera conhecimentos para aplicação prática, dirigidos à solução de 
problemas específicos, envolvendo verdades e interesses locais (SILVA, 
2005).  
Neste caso, em se tratando de uma pesquisa aplicada, adota-se 
uma abordagem qualitativa, pois envolve compreensão de um evento 
em seu ambiente natural; trabalho de campo e resulta em um produto 
descritivo (MERRIAN, 1998).  
Sobre a abordagem qualitativa, Silva (2005) diz que há uma 
relação dinâmica entre o mundo real e o sujeito, isto é, um vínculo 




não pode ser traduzido em números. Não requer o uso de métodos e 
técnicas estatísticas.  
Quanto aos objetivos é uma pesquisa exploratória, pois envolve 
pesquisas bibliográficas e estudo de caso. Gil (2010) define a pesquisa 
exploratória como: 
  
Estas pesquisas têm como objetivo proporcionar 
maior familiaridade com o problema, com vistas a 
torná-lo mais explícito ou a constituir hipóteses. 
Pode se dizer que estas pesquisas têm como 
objetivo principal o aprimoramento de ideias ou a 
descoberta de intuições. Seu planejamento é, 
portanto, bastante flexível, de modo que 
possibilite a consideração dos mais variados 
aspectos relativos ao fato estudado. Na maioria 
dos casos, essas pesquisas envolvem: (a) 
levantamentos bibliográficos; (b) entrevistas com 
pessoas que tiveram experiências práticas com o 
problema pesquisado (...) (GIL, 2010, p. 41). 
 
 
Ainda sobre o ponto de vista dos objetivos, é uma pesquisa 
descritiva. Para Gil (2010) a pesquisa descritiva visa descrever as 
características de determinada população ou fenômeno ou o 
estabelecimento de relações entre variáveis. Envolve o uso de técnicas 
padronizadas de coleta de dados: questionário e observação sistemática. 
Assume, em geral, a forma de levantamento.  
No que se refere às técnicas, empregou-se a pesquisa 
bibliográfica e o estudo de caso. 
Quanto à pesquisa bibliográfica, Gil (2010, p. 44) diz que é 
desenvolvida com base em material já elaborado, constituído 
principalmente de livros e artigos. 
Já quanto ao estudo de caso, (GIL, 2010; SANTOS, 2006) 
definem que é um estudo aprofundado e exaustivo sobre aspectos 
característicos, permitindo um conhecimento amplo e detalhado de um 
ou poucos objetos. Frequentemente é utilizado em estudos 
organizacionais. De acordo com Yin (2001), é uma estratégia de 
pesquisa que busca examinar um fenômeno contemporâneo dentro de 
seu contexto. 
Seguindo a caracterização descrita acima, esta pesquisa também 
propõe a divisão em três etapas conforme é apresentado na ilustração 33, 





Etapa 1 - Revisão Bibliográfica 
 
Etapa 2 – Definição dos Pressupostos 
 
Definição do modelo 
 


























3.2 DESIGN GERAL DA PESQUISA 
 
Nesta subseção do trabalho será explicado o Design Geral da 
Pesquisa e suas fases de revisão bibliográfica, definição dos 
pressupostos para elaboração do modelo e a verificação do modelo, as 
quais serão descritas a seguir. 
 
 
3.2.1 Revisão Bibliográfica – Etapa 1 
 
A primeira etapa foi o referencial teórico, realizado por meio da 
busca sistemática. Optou-se por este tipo de busca por entender-se que, 
por meio dela, é possível reunir de forma sistemática, avaliar 
criticamente e sintetizar os estudos relevantes sobre um assunto 
específico. Também se entende que a busca é uma das partes da revisão 
sistemática. As revisões sistemáticas diferem de outros tipos de revisões 
porque possuem uma estrutura para obter uma dimensão global, 
minimizar a possibilidade de vieses e garantir sua confiabilidade. As 
Ilustração 33 - Design Geral da Pesquisa 




revisões não refletem a visão dos autores, nem se baseiam em uma 
seleção parcial da literatura, mas contêm as referências conhecidas de 
ensaios sobre uma intervenção em particular e um resumo completo da 
evidência disponível. É uma metodologia de pesquisa desenvolvida para 
obter e avaliar a evidência disponível em um tópico focado de pesquisa 
(BIOLCHINI et al., 2005). 
Na ilustração 34 é apresentada a sequência de passos que foram 
adotados no procedimento da realização da busca sistemática para o 
referido trabalho. Porém, seguiram-se as etapas de planejamento, 
execução, análise e relatoria recomendadas por Clarke e Oxman (2001). 
 
Ilustração 34 - Descrição sobre o processo de busca sistemática 
realizada para dissertação 





A busca sistemática é utilizada para facilitar a elaboração das 
diretrizes na execução da pesquisa, e extremamente útil para prover os 
direcionamentos na tomada de decisão. Além disso, as buscas 
sistemáticas contribuem para o planejamento de pesquisas atuais e 
futuras.  
Segundo Kitchenham (2004), a busca sistemática é um meio de 
identificar, avaliar e interpretar toda pesquisa disponível e relevante 
sobre uma questão de pesquisa, um tópico ou um fenômeno de interesse. 
As buscas sistemáticas reúnem, de forma organizada, grande quantidade 
de resultados de pesquisas e auxiliam na explicação de diferenças 
encontradas entre estudos primários que investigam a mesma questão.  
Neste trabalho, o objetivo da busca sistemática foi o de levantar 
os principais conceitos e definições sobre os assuntos “identificação de 
oportunidades” e “redes sociais”, bem como os modelos propostos pela 
literatura para o tema. Para isso, considerou-se artigos publicados em 
revistas e journals científicos que apresentam estudos empíricos 
referentes à identificação de oportunidades e redes sociais encontrados 
na base de dados Scopus. 
Sobre tal base de dados, o que se pode afirmar é que ela é a maior 
base de resumos e referências bibliográficas de literatura científica 
revisada por pares, com mais de 18.000 títulos, de 5.000 editoras 
internacionais. Também se pode afirmar que a Scopus permite uma 
visão multidisciplinar da ciência e integra todas as fontes relevantes para 
a pesquisa básica, aplicada e de inovação tecnológica através de 
patentes, fontes da web, mas com conteúdo científico, periódicos de 
acesso aberto, memórias de congressos e conferências. É atualizado 
diariamente e contêm artigos de mais de 3.000 revistas. 
As buscas também podem ser realizadas por ferramentas mais 
populares, porém com conteúdos científicos, como é o caso da 
ferramenta Google Schoolar. Creswell (2010, p. 58), afirma que outras 
bases de dados podem ser consideradas na busca como, por exemplo, a 
base de dados gratuita Google Scholar ou Google Acadêmico: 
 
Outro banco de dados gratuito para a sua busca é 
o Google Scholar. Ele proporciona um caminho 
para uma ampla busca da literatura em muitas 
disciplinas e fontes, como documentos revistos 
por colegas, teses, livros resumos e artigos de 
editoras acadêmicas, sociedades profissionais, 




Os artigos identificados em uma busca no Google 
Scholar proporcionam links para resumos, artigos 
relacionados e versões eletrônicas de artigos 
afiliados a uma biblioteca que você especifique. A 
internet busca informações sobre essa obra e as 
possibilidades de adquirir o texto integral do 
artigo. (CRESWELL, 2010, p. 58).  
 
 
Desta forma, entende-se que a busca sistemática adquire um 
ganho na busca de artigos que não estão disponíveis para leitura ou 
download na base de dados Scopus, mas encontram-se disponíveis na 
internet. 
Mesmo com toda a caracterização das ferramentas descritas, 
considerou-se esta busca sistemática como parcial, por não estender a 
outras bases de dados e por não promover algumas análises e meta-
análises.  
Quanto aos critérios adotados para a realização da etapa da 
coleta de dados, foram seguidos os seguintes critérios de inclusão e 
exclusão:  
 Artigos que trazem a relação entre identificação de 
oportunidades e redes sociais; 
 Considerar somente as pesquisas empíricas, qualitativa, 
quantitativa ou mista.  
 
O procedimento de localizar e selecionar os estudos potenciais na base 
de dados Scopus e Google Scholar seguiu os seguintes critérios:  
 
 Busca por palavras-chave: 1) opportunities identification, 2) 
social networks; 
 Seleção de artigos que contenham ou no título, ou no resumo, 
ou nas palavras-chave do artigo, as palavras-chave de busca.  
 Busca por tipo de documento article.  
 Seleção de artigos disponíveis e que contenham texto na 
íntegra.  
 Realização de nova triagem, conforme os critérios de inclusão.  
 
Na primeira busca realizada na base de dados Scopus foram 
encontrados 9.051 publicações sobre opportunities identification nas 
áreas de Medicina, Bioquímica, Engenharia, Agricultura e Biologia, 




Psicologia e Ciências Decisórias. No total foram encontradas 28 áreas 
de interesse sobre este assunto desde o ano de 1972. Gráfico 1 apresenta 
a distribuição de número de publicações nos últimos 20 anos 
selecionados na busca realizada, empregando as palavras-chave de 
“opportunities identification” na base de dados Scopus.  
Como o assunto é interdisciplinar, optou-se por considerar 
















Gráfico 1 - Número de publicação sobre 
identificação de oportunidades nos 
últimos 20 anos. 




Na segunda busca foi utilizada a palavra-chave “social networks”. Nesta 
busca obteve-se 49.526 publicações, em 27 áreas diferentes, dentre as 
quais cita-se a Multidisciplinaridade, Medicina, Ciência da Computação, 
Ciências Sociais, Matemática, Bioquímica, Enfermagem, Neurociência, 
Genética e Biologia Molecular e Engenharia. O gráfico 2 mostra a 
distribuição do número de artigos publicados por área, segundo o 







Gráfico 2 - Número de publicação por área sobre redes sociais, com destaque aos artigos 
multidisciplinares. 
 




Por fim foi realizada a busca inter-relacionando as palavras 
opportunities identification AND social networks. 
Nesta busca foram utilizados os descritores da seguinte query 
(TITLE-ABS-KEY-AUTH(opportunities identification) AND TITLE-
ABS-KEY(social networks)) AND (LIMIT-TO(LANGUAGE, 
"English") OR LIMIT-TO(LANGUAGE, "French") OR LIMIT-
TO(LANGUAGE, "Spanish")) AND (LIMIT-TO(SUBJAREA, "SOCI") 
OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "BUSI") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, 
"COMP") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "ENGI") OR LIMIT-
TO(SUBJAREA, "ECON") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "PSYC") OR 
LIMIT-TO(SUBJAREA, "MULT")) AND (LIMIT-TO(LANGUAGE, 
"English") OR LIMIT-TO(LANGUAGE, "Spanish")), resultando em 77 
publicações, em 20 áreas e seis línguas, das quais destacam-se 69 
publicações em inglês, três em alemão, duas em francês, uma em 
polonês, uma em chinês e uma em espanhol, desde o ano de 1989 até o 
ano de 2011.  
Como filtro, selecionou-se, dos artigos desde o ano de 1989 
até 2011, somente documentos do tipo artigo nas línguas inglesa e 
espanhola, resultando em 51 artigos. A escolha por estas línguas deu-se 
pelo fato de serem de conhecimento por parte do autor. Os gráficos 3 e 4 
apresentam o número de publicações por ano e por área referente à inter-
relação de assuntos “identificação de oportunidades” e “redes sociais”. 
Gráfico 3 - Número de publicação por área sobre identificação de oportunidades e 
redes sociais. 
 






Além desta pesquisa, realizou-se buscas exploratórias em bases 
de dados a procura de livros, teses e dissertações que tivessem relação 
direta com o assunto, com intuito de elucidar ainda mais o estudo sobre 
o tema. Ambos os resultados das buscas foram analisados para 
construção deste trabalho, 14 obras foram selecionadas, sendo 11 
artigos, 2 dissertações e 1 livro. Após a leitura de todos os documentos 
chegou-se a seleção final de obras obtidas pela busca sistemática. O seu 
resultado está no Apêndice C do referido trabalho.  
Assim, a abordagem metodológica adotada caracteriza-se 
como um estudo exploratório e descritivo, feito mediante a busca 
sistemática da literatura. 
Para fins de confiabilidade e repetibilidade do método, o autor 
do presente estudo informa que as buscas foram efetuadas no mês de 
junho de 2011.  
 
3.2.2 Definição dos pressupostos e a definição do modelo – Etapa 2 
 
Após a etapa de revisão bibliográfica, foi realizada a definição 
dos pressupostos e a definição do modelo, etapa esta que será descrita a 
seguir. 
Os pressupostos foram assim definidos: 
Gráfico 4 - Número de publicação por ano sobre identificação de 
oportunidades e redes sociais 




 P1: Buscou-se na área de Gestão do Conhecimento 
assuntos para compor a solução da pergunta de 
pesquisa. Para isso foram estudados assuntos como 
inovação, redes sociais, identificação de 
oportunidades;  
 P2: Na área de Engenharia do Conhecimento, buscou-
se a fundamentação e suporte em um de seus 
processos, chamado de aquisição do conhecimento, e 
um de seus subprocessos, chamado de elicitação do 
conhecimento; 
 
 P3: Para atender ao subprocesso elicitação, fez-se uso 
de métodos, metodologias técnicas e ferramentas 
adequadas à Engenharia do Conhecimento. Como 
exemplo pode-se citar o modelo CESM, a 
metodologia CommoKADS, a técnica de análise de 
conteúdo e a técnica de geração de protocolo e as 
ferramentas de visualização gráfica. O seu conjunto 
proporcionará ao modelo proposto robustez em 
análise e interpretação dos dados. A escolha e 
utilização do modelo CESM deu-se devido à 
necessidade de busca pelo entendimento dos 
mecanismos e pela amplitude de conceitos envolvidos 
no presente trabalho. O modelo CESM tem como 
característica identificar as ligações de fatos 
particulares do sistema como um todo. Em 
complemento ao modelo CESM, utilizou-se a 
metodologia CommonKADS, abordando-se somente o 
nível de contexto, nos modelos de organização, tarefa 
e agentes. A metodologia CommonKADS tem como 
ponto relevante proporcionar o mapeamento das 
tarefas intensivas em conhecimento. A técnica de 
geração de protocolo escolhida foi a entrevista não 













































Ilustração 35 - Inter-relacionamento entre as áreas de Engenharia e 
Gestão do Conhecimento 





Pela definição dos pressupostos acima, é apresentada 
graficamente na ilustração 35 a inter-relação existente entre as áreas e os 
assuntos que compõem o presente trabalho. 
 A forma como serão aplicadas as ferramentas, técnicas, 
métodos e metodologias abordadas fazem parte da sistemática proposta 
para definir o modelo. Pretende-se, com essa sistemática, gerir os 
conhecimentos elicitados para chegar ao diagnóstico da forma como 
será desenvolvido o modelo proposto. 
 
 
3.1.3 Verificação do Modelo – Etapa 3 
 
 
A etapa denominada de verificação do modelo consiste em 
focar se os requisitos são ou não suficientemente detalhados e completos 
para permitir o desenvolvimento de uma solução sem a necessidade de 
clarificação adicional. Como o assunto verificação remete à área de 
engenharia de software, cabe citar os autores de referência no assunto, 
Sommerville (2007), Pressman (2006) e Wallin (2002). 
 Para Sommerville (2007), a verificação mostra a 
conformidade com a especificação realizada.  
Em uma definição formal, Pressman (2006) afirma que a 
“verificação se refere a um conjunto de atividades que garantem que o 
software implementa corretamente uma função específica”.  Por fim, 
Wallin (2002) diz que o “propósito da verificação é garantir que o 
componente de software ou sistemas baseados nele cumpra suas 
especificações”. 
Em resumo, o objetivo da verificação é o de confirmar se as 
informações que foram levantadas na entrevista estão corretas. Para isto 
há a necessidade de atuação conjunta de conteúdos e técnicas que 
comporão de forma sistemática o modelo. 
Primeiramente, foi estabelecido que seria necessária a 
realização de uma entrevista com perguntas formuladas com base no 
conhecimento prévio dos empreendedores sobre o domínio de negócio e 
com base nos objetivos estratégicos da organização. 
As perguntas direcionadoras da entrevista seguiram as 
perguntas que constam no modelo de Stull, Myers e Scott (2008), que 
enfatiza o entendimento das necessidades dos clientes.  
Após a obtenção dos dados das entrevistas é realizada a 





 Análise de conteúdo; 
 O modelo CESM; 
 A metodologia CommonKADS.  
 
Os entrevistados avaliam os resultados como forma de 
validação do que foi analisado. 
Com os resultados obtidos, analisados e validados, um conjunto 
de parâmetros para realização de buscas é criado, permitindo que sejam 
extraídos conteúdos relacionados ao domínio, podendo estes ser 
apresentados de forma mais clara por ferramentas de visualização 
gráfica. 
Todos esses procedimentos compõem o estudo de caso. É pelo 
estudo de caso que se propõe aplicar as técnicas, métodos e 
metodologias que possibilitem o processo de aquisição do 
conhecimento.  
A justificativa sobre a opção pelo estudo de caso é 
fundamentada nas palavras de Gil (2010, p. 38), o qual cita que o estudo 
de caso é a técnica mais utilizada nas pesquisas exploratórias. Segundo 
o autor, este fato ocorre porque, é um estudo profundo e exaustivo de 
um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado 
conhecimento. O emprego do estudo de caso serve também para tornar a 
pesquisa mais precisa, possibilitando o conhecimento mais abrangente 
dos grupos envolvidos no processo de inovação, com enfoque em 
identificação de oportunidades. 
Desta forma, para este estudo de caso foi escolhida uma 
organização do setor bancário. A razão principal desta escolha foi a 
maturidade em termos de processos que esta empresa possui, a 
facilidade em termos de tempo e horários para realização da entrevista 
por parte do autor do trabalho e, principalmente, pelo perfil 
empreendedor e conhecimento do assunto que o entrevistado possui, 
facilitando desta forma, pelo entendimento do autor, o processo de 
aquisição e elicitação do conhecimento. Estas razões serão fundamentais 
nesta fase de verificação.    
No que se refere à organização participante do estudo de caso, 
foram tomados os cuidados para evitar sua exposição, bem como das 
pessoas envolvidas no processo, o que pode ser visto no apêndice B – 
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido. Para isso, foi mantido 
sigilo sobre os seus nomes, da organização e dos participantes, bem 




4. MODELO DE IDENTIFICAÇÃO DE OPORTUNIDADES DE 
NEGÓCIO NAS REDES SOCIAIS 
 
 
Este capítulo tem como objetivo principal apresentar como foi 
desenvolvida a proposta de um modelo de aquisição de conhecimento 
que auxilie na identificação de oportunidades nas redes sociais.  
De antemão, pode-se dizer que Gestão e Engenharia do 
Conhecimento compõem o processo iterativo do modelo.  
A Gestão fornecendo a base sólida de conteúdos e diretrizes. A 
Engenharia do Conhecimento, que segundo (PACHECO, 2008), é 
centrada na extração do conhecimento como um processo de 
modelagem e representação de conhecimento explicitável, fornece os 
métodos, metodologias, técnicas e ferramentas como suporte à Gestão 
do Conhecimento. Juntos, a Gestão e a Engenharia do Conhecimento 
formam um elo iterativo de conhecimento que, nesta proposta, 
possibilita o processo de aquisição de conhecimento como foco especial 
na identificação de oportunidades de negócios nas redes sociais. 
A ilustração 36 apresenta uma visão geral do modelo proposto e 
sua descrição é realizada a seguir. 
Ilustração 36 - Modelo de aquisição do conhecimento para identificação 
de oportunidades de negócio  





Por este prisma, o modelo foi definido em sete passos, os quais 
serão explicados em detalhe na subseção que segue. 
 
 
4.1 EXPLICITAÇÃO DO MODELO DE AQUISIÇÃO DO 
CONHECIMENTO PARA IDENTIFICAÇÃO DE OPORTUNIDADES 
 
 
A proposta de desenvolver um modelo que possibilite a 
sistematização da fase de identificação de oportunidades tem como meta 
a apresentação da inovação como um processo que tem como base o 
conhecimento. Também se considera que esse conhecimento é fator 
gerador de valor para as organizações e também representa uma das 
formas de vantagem competitiva. Neste sentido, buscou-se agregar valor 
a esta pesquisa buscando uma organização que atendesse as 
características definidas no capítulo 3 e que, principalmente, aceitasse 
participar do estudo de caso. Atendidos os critérios para escolha da 
organização e formalizando o Termo de Consentimento Livre e 
Esclarecido (Apêndice B), escolheu-se uma organização bancária da 
região da Grande Florianópolis. A organização atua a mais de 100 anos 
em Santa Catarina e possui mais de um milhão e meio de clientes. O 
quadro de funcionários da unidade pesquisada é composto por 
aproximadamente 80 funcionários, sendo que destes, 14 fazem parte do 
setor de rede logística da unidade.  
Foram escolhidos 2 dos 14 profissionais deste setor, pelo fato 
deles tratarem diretamente com a questão do atendimento ao público das 
agências. A única objeção que foi feita é que a entrevista fosse efetuada 
separadamente, devido à organização não dispor de outras pessoas para 
suprir essa demanda.   
Escolhida a organização e os participantes da entrevista, foi-lhes 
explicado o escopo do trabalho e a sistemática adotada, ressaltando as 
questões de sigilo e confidencialidade das respostas, clarificando aos 
participantes os objetivos do trabalho e tranquilizando-os sobre a 
intenção da entrevista. 
Estando todas as dúvidas sanadas sobre a intenção do autor do 
trabalho com a entrevista e com a utilização de seus dados, deu-se 
sequência a proposta, realizando para isto os seus passos. Foram 
definidos sete passos, os quais são compostos por componentes da 




uma ordem que alterna entre conceitos e ferramentas e serão 
apresentados nas próximas subseções. 
 
4.1.1 Definição dos modelos base – Passo 1 
 
 A definição dos modelos base se refere à escolha dos modelos 
levantados na revisão bibliográfica. Estes modelos foram analisados 
segundo o critério de características similares que atendiam ao objetivo 
de identificação de oportunidades. Dos 13 modelos analisados, dois 
foram escolhidos por apresentarem características similares e por 
sugerirem uma proposta mais aderente aos objetivos do trabalho.  
Neste sentido, o modelo de Smith, Matthews e Schenkel (2005) 
tem como pontos relevantes o conhecimento prévio do empreendedor e 
os atributos tácitos e explícitos da oportunidade, resumindo as 
características elencadas na maioria dos modelos estudados.  
Já o modelo de Stull, Meyers e Scott (2008) apresenta uma visão 
complementar à de Smith, Matthews e Schenkel (2005) acrescentando à 
visão empreendedora a atenção aos clientes, descobrindo as suas 
necessidades evidentes ou não. 
Juntos, os modelos servem de referência para construir um 
conjunto de perguntas, cujas respostas servem de fonte para o processo 
de aquisição do conhecimento. As perguntas que resultaram da conversa 
encontram-se no Apêndice A, denominado Processo de Elicitação. 
Com base nas perguntas que constituem o processo de elicitação, foi 
possível criar um corpo textual, que identifica diretivas para se efetuar a 
análise, a busca e visualização que possibilitem a identificação e 
entendimento das oportunidades identificadas nas redes sociais. 
Também acredita-se que seja possível identificar os fatos que compõem 
os requisitos, bem como listar os potenciais componentes que fazem 
parte do domínio.  
 
4.1.2 Definição da técnica de elicitação – Passo 2 
 
A técnica de elicitação escolhida foi a entrevista não 
estruturada. A escolha deve-se ao fato de o seu produto ser atendido 
pelas ferramentas de Engenharia de Conhecimento como, por exemplo, 
o CommonKADS, que a classifica como técnica de geração de protocolo, 
já descrito na subseção 2.2 da revisão bibliográfica.  
Outra razão que justifica o emprego da entrevista é o fato dela 
ser uma técnica que deixa o entrevistado decidir pela forma de construir 




desenvolvimento de conceitos, o esclarecimento de situações, atitudes e 
comportamentos, ou enriquecimento do significativo humano. A 
entrevista de sucesso sempre evolui para certo diálogo. 
Mesmo pelo fato da entrevista ser classificada como não 
estruturada, isto não significa que não deva haver um planejamento 
cuidadoso para definir o que se espera de cada entrevista, pois cada caso 
é singular e pode trazer surpresas para o interesse maior da pesquisa. 
Sendo, portanto, extensão poderosa na geração de teorias e decisões 
práticas. Desta forma, a intenção é oferecer uma alternativa à prática da 
pesquisa. 
Como já mencionado, para a fundamentação da entrevista utilizou-
se os direcionamentos propostos pelos modelos de Smith, Matthews e 
Schenkel (2005) e de Stull, Meyers e Scott (2008). 
Essas perguntas fazem parte das diretivas que auxiliarão os 
entrevistados a exporem as suas ideias e a descreverem o conhecimento 
prévio referente à área de interesse. 
Neste passo foi realizada a entrevista individualizada, conduzida 
pelo autor do trabalho, que fez um contato inicial explicando: 
- a relevância da entrevista para a pesquisa; 
- a franqueza exigida, condução da entrevista e respeito pelo 
entrevistado e suas posições; 
- da cessão dos direitos da entrevista, explicando o anonimato e 
sigilo das respostas, esclarecidos no Apêndice B; 
- das circunstâncias da entrevista, isto é, do local, duração, forma de 
relatar a entrevista; 
 Após as explicações feitas pela conversa inicial, procurou-se 
promover, encorajar e orientar a participação dos entrevistados de forma 
que as perguntas fossem surgindo no desenrolar da entrevista. Mesmo as 
perguntas emergindo do contexto imediato da entrevista, o autor buscou 
nos modelos de Smith, Matthews e Schenkel (2005) e de Stull, Meyers e 
Scott (2008) as linhas orientadoras. 
O que foi possível perceber nas respostas dos entrevistados é que a 
organização onde eles trabalham possui maturidade em seus processos, 
porém, de forma individualizada. Também ficou claro que a empresa 
não trata a inovação como um processo integrado. Entende-se que esta 
percepção foi possível pelo fato da realização da entrevista ter sido 








4.1.3 Análise – Passo 3 
 
 Após a entrevista, realizou-se uma etapa de análise utilizando-se 
ferramentas de Engenharia do Conhecimento que possibilitaram 
conteúdos diferenciados e necessários para a concepção, planejamento e 
contexto do conhecimento. Lembrando que a proposta do modelo não 
segue, unicamente, o viés tecnológico, mas o considera num contexto 
maior, analisando também o envolvimento dos processos e das pessoas, 
que são as dimensões da Gestão do Conhecimento. 
As ferramentas utilizadas auxiliaram a compreensão sistêmica, 
organizacional e do conteúdo expresso. Primeiramente fez-se uso do 
modelo CESM, que procura analisar de forma sistêmica, todo o contexto 
envolvido. 
 
4.1.3.1 Aplicação do modelo CESM  
 
 
O emprego da visão sistêmica à concepção de sistemas se 
justifica pelo fato de que esta visão torna perceptível o movimento 
integrado entre o ambiente, nossas decisões e o futuro.  Em resumo, 
pode-se considerar um exercício de percepção.  
Nesse sentido, o modelo CESM foi empregado para 
entendimento de todas as particularidades envolvidas na construção de 
um modelo que envolve o processo de aquisição do conhecimento para 
o processo de inovação, com base na metáfora do funil de inovação, 
atribuindo-se destaque à fase de oportunidades. A ilustração 37 procura 
representar graficamente a visão sistêmica. A partir dessa 
contextualização do sistema foi realizada a abstração dos quatro 




A definição de Mario Bunge no que se refere a sistema é de um 
objeto complexo onde cada componente está relacionado pelo menos a 
outro componente. Aproximando esta percepção para o presente 
trabalho, ressaltamos o envolvimento das seguintes partes já 
contextualizadas na descrição do trabalho:  
- processo de inovação sob a metáfora do funil de inovação, 
principalmente da fase de identificação de oportunidades; 
- participação de uma organização, compartilhando seu 




- utilização de ferramentas que deem suporte ao modelo proposto; 
- participação de especialistas em negócio e análise. 
 
Desta forma, procura-se o entendimento e interligação entre todas 
as particularidades por meio da visão sistêmica, permitindo uma 
integração com o pensamento estratégico da organização. Como, por 
exemplo, o componente pertencente às redes sociais que inclui 
“pessoas” e “agentes”. O componente “Pessoas” é composto por 
entrevistados, que são os empreendedores, peritos no domínio do 
negócio, o engenheiro do conhecimento que possui expertise em análise. 
Quanto ao componente “Agentes”, eles são formados pelos métodos, 
técnicas, ferramentas e agentes artificiais. Eles são os artefatos que 
proporcionam as interações. Também é por meio deles que será possível 
localizar, identificar e agrupar as categorias de oportunidades entre o 
turbilhão de palavras que compõem as interações das redes sociais.  
Ilustração 37 - Visão sistêmica do modelo de aquisição do conhecimento 
para 






Conforme é representado na ilustração 37, entende-se que o 
ambiente é multifacetado e alguns de seus componentes podem estar 
destacados num ambiente maior. Essa percepção acontece quando se 
realiza a elicitação de requisitos, que permite perceber as propriedades 
diferentes de uma mesma realidade. 
Como exemplo de um ambiente maior pode-se citar a web e, mais 
especificamente, as redes sociais como um lugar em estado de 
emergência. Esta emergência é ativada pelos comportamentos dos 
participantes e evolui na troca com o ambiente. 
Neste caso, considerou-se que o ambiente avaliado é composto 
pela organização, redes sociais, a web e pelo processo de inovação. Eles 
proporcionam a interação entre os sistemas. Entende-se que a integração 





São as ligações diretas e/ou indiretas entre os componentes 
(ambiente-ambiente, ambiente-sistema, sistema-sistema). É a estrutura 
que integra e une as partes, as quais possuem, às vezes, tendências 
distintas e contraditórias que lhes imprimem certa união e integridade e 
que suscitam o surgimento de novas qualidades oriundas da formação 
do sistema. 
As ligações são fundamentais para a auto-organização e têm 
usualmente uma relação inversa com o tamanho do sistema (quanto 
maior o sistema, mais fracas as ligações). É a frequência do elemento 
estrutura, representado pelos vínculos entre os componentes, que 
revelará a relevância das interações.  
Neste sentido, pode-se considerar posts, comentários, tweets e 
retweets, entre outros, como componentes da estrutura social, pois os 





A análise das informações e das interações existentes nas redes 
sociais é um dos exemplos mais claros de processo que leva a um 




pois por meio do mecanismo de análise é possível identificar parâmetros 
que permitem a busca por oportunidades de negócio. 
A ilustração 38 agrupa os quatro elementos do modelo CESM de 
forma estruturada. Estes elementos, por sua vez, dão suporte a 
mecanismos essenciais como as interações que proporcionam a geração 
de novos conhecimentos e possibilitam a identificação de oportunidades 
nas redes sociais on-line, por intermédio da análise. 
 
Ilustração 38 - Elementos do modelo de aquisição de conhecimento 
para identificação de oportunidades, segundo a análise CESM. 
 
 
A análise proporcionada pelo modelo CESM permite perceber o 
conjunto de relações entre os componentes e o sentido das conexões, 
caracterizando desta forma o sistema e desvendando novas 
particularidades além da identificação de oportunidades, como por 
exemplo, ameaças à organização.  
A visão sistêmica proporcionada pelo modelo CESM é 
complementada pela especificidade da metodologia CommonKADS, 
onde o foco da modelagem parte para as tarefas intensivas em 
conhecimento que são percebidas no modelo proposto. É na análise 
sistêmica e na identificação das tarefas intensivas em conhecimento que 





Pessoas: Empreendedor, engenheiro do conhecimento; 
Agentes artificiais: ferramenta de busca, ferramenta de 
visualização, entrevista, técnica de análise de conteúdo, 
modelo CESM, CommonKADS; 
Ambiente 
Organização, redes sociais, web, ferramentas de redes 
sociais; 
Estrutura 
Postagens, inter-relação, links, publicação, tweets, 
retweets, influência, feedback, reputação, ranking, 
frequência, repositórios, infraestrutura de TIC; 
Mecanismos 
Elicitação, análise de requisitos, verificação, interações, 
geração de novos conhecimentos, oportunidades, 
tendências, análise das informações textuais e gráficas. 







4.1.3.2 Aplicação da metodologia CommonKADS 
  
Neste trabalho somente o nível de contexto será utilizado, pois 
nele foi encontrada uma ferramenta que possibilitou análise e descrição 
da relação da organização com os agentes de software, atendendo, desta 
forma, uma visão compreensiva do todo.  
De forma diferenciada, a metodologia CommonKADS foi 
empregada na análise do processo de inovação com base na metáfora do 
“funil”.  
Isto vem a demonstrar que tal metodologia não é pré-formatada, 
podendo, portanto, ser adaptada. A abordagem apresentada deve ser 
entendida como um exemplo de solução para a construção de um 
modelo de conhecimento, e que esta abordagem pode admitir outras 
formas de realização. 
O uso da metodologia CommonKADS em conjunto com o modelo 
CESM nos remete a ideia de elementos que agem e interagem entre si, 
mas que podem ser modificados para que os objetivos sejam cumpridos. 
É, também, uma das possibilidades para se ter o conhecimento e o 
domínio do problema e, consequentemente, o domínio da solução.  
A seguir são apresentados extratos do nível de contexto do 
CommonKADS, bem como os seus níveis de organização, tarefa e 
agentes. A partir destes modelos é realizada a construção do modelo de 
conhecimento que provê subsídios que auxiliarão a construção do 
modelo de identificação de oportunidades que contemple a aquisição do 
conhecimento. 
 
4.1.3.2.1 Modelo de Organização (MO) 
 
O modelo de organização é composto de um conjunto de 
templates, denominados de MO, seguidos pelo seu número 
correspondente (1-5). Os modelos têm a finalidade de detalhar o 
contexto do sistema de conhecimento na organização, bem como 
identificar problemas e oportunidades, decidir sobre as soluções e sua 
viabilidade e melhorar as tarefas e conhecimentos correlatos. O modelo 





Ressalta-se, mais uma vez, que a análise foi realizada visando a 
etapa de identificação de oportunidades, do processo de inovação com 
base na metáfora do funil de inovação, com o intuito de conceber uma 
proposta de modelo que consiga identificar oportunidades nas redes 
sociais on-line. Desta forma, a análise realizada no modelo de 
organização descreve possíveis situações organizacionais, sendo que 
estas variáveis podem mudar para cada organização. 
Na ilustração 39 é apresentado o primeiro template, denominado 
MO-1, onde são apresentados alguns problemas (PB) e oportunidades 
(OP) como um dos componentes do modelo da organização. Nesta 
ilustração estão listados os problemas e oportunidades a partir de 
entrevistas, brainstorms, reuniões, conversas realizadas com 
entrevistados (empreendedores) sobre a necessidade de existir na 
organização um processo de inovação que aproveite não somente os 
conhecimentos internos da organização, mas também os conhecimentos 
externos. Também nesta ilustração é realizada a caracterização do 
contexto organizacional, onde são considerados aspectos como a missão 
e visão da organização, fatores externos e internos e, consequentemente, 
o pensamento estratégico. Qualquer sistema de informação ou de 
conhecimento só pode funcionar satisfatoriamente se estiver inserido no 
contexto organizacional, tanto em nível macro como operacional. Por 






Ilustração 39 - Identificação de problemas e oportunidades para o 
modelo de aquisição de conhecimento 
 


























PB1 - Grande quantidade de informação disponível nas redes sociais; 
PB2 - Grande quantidade de ferramentas de redes sociais para se realizar a busca; 
PB3 - Problemas de compreensão (ambiguidades, polissemias, sinonímias, contexto, etc.); 
PB4 – Falta de visão integrada do processo de inovação; 
PB5 - Externalização dos conhecimentos do entrevistado; 
PB6 - Falta de representação visual que forneça um melhor entendimento de como 
funciona o processo de inovação; 
PB7 – Falta de entendimento da inovação como um processo, envolvendo fases, etapas e 
atividades; 
PB8 - Identificar pessoas para participar do processo de inovação; 
OPORTUNIDADES 
OP1 – Formalizar e sistematizar o processo de inovação, bem como a identificação de 
oportunidades; 
OP2 - Ampliar o volume de negócios; 
OP3 - Ampliar a abrangência dos negócios; 
OP4 – Identificação das ferramentas disponíveis para auxiliar na busca e visualização; 
OP5 – Auxílio ao processo de tomada de decisão; 
OP6 – Apresentar de forma simples e entendível os resultados e compartilhar os 
conhecimentos por meio da aprendizagem; 
OP7 – Possibilitar às outras fases do processo de inovação a utilização dos resultados 
encontrados; 
OP8 - Uso do conhecimento como diferencial que atenda a vantagem competitiva da 
organização; 





















CO1 – Modelar todo o processo de inovação; 
CO2 – Ampliar o processo de identificação de oportunidades para o ambiente externo da 
organização; 
CO3 – Ampliar a visão da organização com os desejos dos clientes; 
CO4 – Utilização do conhecimento como fonte de percepção, identificação e seleção de 
oportunidades ou ameaças às organizações; 










S1 – Tornar a fase de identificação de oportunidades um processo semi-automático de 
aquisição do conhecimento (conhecimento prévio do empreendedor + processo de busca e 
identificação); 
S2 – Proporcionar, por meio dos resultados obtidos na etapa de identificação de 
oportunidades, abastecimento para as etapas seguintes do funil de inovação; 
S3 – Utilizar de forma sistemática as informações existentes dentro e fora da organização 
para inovar; 
S4 – Estabelecer critérios para o processo de identificação de oportunidades; 
S5 – Criar uma gestão integrada de inovação.  




No próximo template é feita a descrição dos aspectos 
organizacionais que impactam ou afetam as soluções de conhecimentos 
escolhidos. Neste sentido os aspectos organizacionais são fatores 
críticos de sucesso para o desenvolvimento de sistemas baseados em 
conhecimento, e isso está relacionada à quão bem as questões 
organizacionais relevantes foram abordadas.  
Na ilustração 40 é apresentado o Modelo de Organização (MO-
2), onde são descritos os aspectos que impactam, ou são afetados pela 
solução escolhida. Todos esses componentes podem se alterar (por isso 
são chamados componentes variantes) como resultado da introdução de 
uma sistemática com base no conhecimento.  
Outro detalhe importante quanto ao MO-2 é o fato dele ser 
composto por 6 aspectos variantes. São eles: estrutura, processo, 
pessoas, recursos, conhecimento, cultura e poder. Dentre os 
componentes do MO-2 foi destacado o componente “processo”, pois ele 
trata da análise da organização. Porém, todos os aspectos são de extrema 
importância e podem influenciar a decisão de viabilizar uma solução. 
 
 







A ilustração 41 apresenta a divisão do processo de inovação com 
base no funil de inovação na seguinte nomenclatura: fase, etapa e 
atividades. Normalmente é representada de forma gráfica, utilizando 
para isso fluxos e diagramas pertencentes à UML - Unified Modeling 
Language. Também é feito o levantamento de processos, pessoas, 




Ilustração 41 - Fase, etapa e atividades do processo de inovação 
analisado. 





Para este trabalho somente foram mapeadas as atividade que se 
referem à identificação de oportunidades de negócios, não sendo, 
portanto, mapeadas as atividades das fases de ideias, projetos e mercado. 
As atividades “externalização do conhecimento prévio” e a 
“aplicação da técnica de análise de conteúdo”, pertencentes ao 
aspecto variante denominado de “processo”, foram representadas 
graficamente. 
A ilustração 42 apresenta o fluxo dos processos de entrevista e de 
análise de conteúdo. Graficamente é possível perceber os componentes 
envolvidos no fluxo do processo, os participantes, as atividades, os 

























































Fonte: do Autor 
 
Ilustração 42 – Fluxo dos processos de entrevista e 




A ilustração 43 também compõe o conjunto de diagramas que 
representam de forma gráfica uma das atividades do processo de 
aquisição do conhecimento, mais especificamente na fase de 
oportunidades. É apresentada a modelagem de negócio da aplicação da 
técnica de análise de conteúdo. Onde são apresentadas as fases de pré-
análise, descrição analítica e inferência ou interpretação. Para cada fase, 













































Fonte: do Autor. 






O processo que compõe a análise de conteúdo seguiu o fluxo 
conforme está apresentado na ilustração 43. Do seu emprego surgiram 
documentos da análise da entrevista. O primeiro documento está entre 
os passos 2 e 3 na fase de pré-análise. Este documento chama-se 
“corpus textual” e contém as informações necessárias para realizar a 
análise do conteúdo expresso na entrevista. O segundo documento 
contém a nominação das categorias, a dimensão semântica em 
categorias e subcategorias e a contagem da frequência dos termos. Este 
documento foi produzido na fase de descrição analítica, entre os passos 
5 e 6 da técnica de análise de conteúdo, conforme é apresentado na 
ilustração 43.  
Em sequência à análise do modelo de organização existe o 
template MO-3, que fornece o detalhamento mais profundo do processo, 
desdobrando-o em tarefas. Destaca-se a importância de detalhar os 
processos pelo fato de que um sistema de conhecimento contempla cada 
tarefa específica a ser executada dentro do processo como um todo.  
Na ilustração 44, é apresentado o detalhamento do processo com 
a identificação das tarefas, a sua execução e os insumos de 
conhecimento presentes. O template MO-3 também proporciona a 
identificação das tarefas de uso intensivo em conhecimento que fazem 
parte da técnica de análise de conteúdo. Para completar, são aplicados 
pesos que analisam o grau de importância de cada tarefa. Para esta 
análise adotou-se os pesos de 1 (menor valor) a 5 (maior valor). A 
significância é também chamada de relevância de cada tarefa. Para ela 
não há regras rígidas, é tipicamente uma combinação de esforço, 
recursos, criticidade e complexidade. O processo escolhido para ser 
decomposto e analisado no modelo de organização 3 foi o de entrevista 
e análise de conteúdo, pois como já foi possível perceber pela ilustração 
43, ele necessita de alto grau de intensidade de conhecimento para sair 





Ilustração 44 - Decomposição dos processos de entrevista e análise de 
conteúdo – MO-3 
Modelo da Organização MO-3 Decomposição do Processo  
No 
Nome da 




















































Conhecimento  Organização 
Conheciment
o da técnica 




Fonte: do Autor 
 
 
A ilustração 45, MO-4 detalha os insumos, ou ativos de 
conhecimento, descritos no quadro MO-3, explicitando alguns detalhes 
sobre eles. Este template é apenas uma análise de primeira ordem.  
Porém, os conhecimentos resultantes são importantes para a 
identificação de quem possui o conhecimento, onde é aplicado, se a 
forma, lugar, momento e qualidade são adequados.  
Uma questão relevante nesse estudo é destacar dimensões em que 
os ativos de conhecimento possam ser melhorados na disponibilidade e 
qualidade, tornando-se, portanto, importantes para ações de gestão de 




Ilustração 45 – Modelo Organizacional da Decomposição dos Processos 
MO-4 
 































































































































As ilustrações dos modelos de organização MO-1, MO-2, MO-3 
e MO-4 possibilitaram a representação da totalidade dos componentes 
da metodologia CommonKADS, permitindo a visão geral da organização 
ou do processo analisado. A ilustração 46, MO-5 é o último do modelo 
organizacional. Com ele pretende-se indicar as possíveis soluções e a 
sua aplicabilidade aos problemas percebidos nos modelos anteriores. 
Desta forma, nesta etapa da análise, a proposta é a utilização de 
um modelo que leve em consideração todas as atividades intensivas em 
conhecimento mapeadas na análise realizada por meio da metodologia 
CommonKADS, e que é proporcionada pela utilização do modelo MO-5. 
A sintetização de todos os elementos do modelo de organização é 
concretizada em um documento que é a ilustração MO-5. Nesta síntese 
consta(m) a(s) área(s) mais promissora(s) e qual a melhor direção para 
uma possível solução. Também serão levadas em conta as questões de 
custo, benefício, viabilidade técnica e viabilidade do projeto. Segundo 
Schereiber et al. (2002, p. 34), a síntese é alcançada por meio de 
questionamentos que procuram atender a vários aspectos. Entre estes 
questionamentos cita-se: 
 
 Qual é a área de oportunidades mais promissora para 
aplicações, e qual é a melhor direção de solução? 
 Qual é a relação custo-benefício (viabilidade do negócio)? 
 Há disponibilidade de tecnologia necessária para essas 
soluções e com que acessibilidade (viabilidade técnica)? 
 Quais são as ações de projeto que devem ser tomadas a seguir 




















Ilustração 46 - Modelo Organizacional da Decomposição dos Processos  
MO-5 
Fonte: do Autor. 
MO-5 Viabilidade de Execução 
Viabilidade do 
Negócio 
- identificação de ferramentas e atividades necessárias para 
atender o processo de inovação na fase de identificação de 
oportunidades; 
- Proporcionar diretivas para a automatização das atividades 
referentes a fase de oportunidades do funil de inovação; 
- Identificação da necessidade de mudança organizacional, 




- Há recursos tecnológicos que viabilizam a execução em seu 
aspecto técnico, na maioria ferramentas open source. 
- Há complexidade na externalização dos conhecimentos 
prévios do empreendedor, para este agravante, há 
instrumentos, ferramentas e técnicas que possibilitem a 
externalização do conhecimento prévio do empreendedor, 
como por exemplo, o emprego do método CESM, da 











- Há a necessidade de entendimento e emprego de um 
processo de inovação na organização, para a viabilidade do 
projeto ser possível; 
- Todos os recursos necessários estão disponíveis; 
- O emprego de técnicas, método e metodologias consolidados 
tornam as expectativas e os resultados esperados realistas; 
- O emprego da técnica de análise de conteúdo, do método 
CESM e da metodologia Commonkads proporcionará 
competência e conhecimento desejado; 
- As incertezas quanto ao projeto são em relação ao resultado 
não ser a de uma oportunidade que se transforme 
imediatamente num produto ou serviço. Lembrando que a 
identificação de oportunidades é uma das fases do processo de 
inovação. 
Ações propostas 
Propõe-se, portanto:  
1) Priorizar o entendimento do processo de inovação com 
bases no funil de inovação;  
2) Priorizar a formalização do conhecimento prévio do 
empreendedor; 
3) Priorizar a necessidade de ações como investimento em 
aprendizagem organizacional e gestão do conhecimento; 
Como resultado esperado pode-se citar o atendimento de uma 





Encerrados os templates que foram apresentados na forma de 
quadros do modelo de organização, conclui-se este tópico e inicia-se o 
tópico sobre o modelo de tarefas. Cabe, na próxima subseção, detalhar 
as características relevantes das tarefas e dos agentes por meio dos 
modelos de tarefa e de agente. 
 
 
4.1.3.2.2 Modelo de tarefas 
 
O modelo de tarefas fornece o detalhamento de cada tarefa a 
partir da aplicação dos dois modelos que auxiliam no refinamento e na 
definição do conhecimento envolvido na execução de cada tarefa. 
O modelo de tarefas 1 (MT-1) é a ferramenta que tem por 
objetivo descrever com mais detalhes as tarefas identificadas como 
intensivas em conhecimento na ilustração MO-3, abordando também: 
- os objetivos e valor que a tarefa adiciona ao processo; 
- dependência e fluxo entre as tarefas; 
- objetos e itens de informação e conhecimento; 
- a frequência, duração de cada tarefa e as regras de controle; 
- quem são os agentes responsáveis pela execução da tarefa; 
- conhecimento e outras experiências relevantes; 
- descrição dos vários recursos consumidos pela tarefa;  
- os recursos necessários para a tarefa e a performance de sua 
execução. 
Neste sentido, utilizando-se da análise proporcionada pelo MT-1, 
consideraram-se no refinamento as tarefas que compõem a elaboração 
de uma entrevista e a tarefa de análise de conteúdo como sendo o meio 
que possibilita a extração do conhecimento prévio. 
Nas ilustrações 47, 48, 49 e 50, que fazem parte do modelo MT-
1, serão apresentadas as quatro tarefas intensivas em conhecimento 
elencadas no modelo MO-3.  
A primeira tarefa intensiva em conhecimento se refere à 
elaboração da entrevista, apresentada na ilustração 47. Nesta tarefa, o 
engenheiro do conhecimento, munido dos direcionadores obtidos pelo 
estudo dos modelos de inovação que abordam o processo de 
identificação de oportunidades, define diretrizes que o ajudarão no 
processo de condução da entrevista, estabelecendo o escopo, tempo, 




Ilustração 47 - MT1 – Análise da tarefa “Elaboração da entrevista”. 
 
 
Fonte: do Autor. 
Modelo de Tarefas MT-1 Análise de tarefas 
Tarefa  Elaboração da entrevista 
Organização Primeira atividade realizada na fase inicial da análise 
organizacional e de identificação de conhecimentos. 
Objetivo Seu objetivo é de possibilitar por meio da entrevista, 
organizada em perguntas, a externalização do 
conhecimento prévio do empreendedor e compreensão 
do domínio. 
Valor O seu valor é de extrema importância, pois é por meio 
dele que será constituído o corpus textual. 
Dependência e fluxo Tarefas de entrada: Definição do escopo da entrevista, 
definição de diretrizes de condução da entrevista, como 
tempo, ferramentas, etc. 
Tarefas de saída: visão abrangente do assunto por parte 
do engenheiro, mapa mental criado originando perguntas 
que propiciem a externalização dos conhecimentos do 
empreendedor. 
Objetos tratados Objetos de Entrada: dados, informações e 
conhecimentos das tarefas de entrada, conjunto não 
estruturado dos requisitos; 
Objetos de Saída: conjunto de perguntas e diretrizes; 
Objetos internos: explicação do conhecimento tácito do 
especialista, por meio de diagramas que ajudem a 
descrever os objetos da tarefa. 
Tempo e controle Quanto ao tempo e ao controle, não se aplica.   
Agentes Engenheiro do conhecimento  
Conhecimento e 
competência 
Conhecimento do domínio: Conhecimento 
organizacional do segmento que está analisando, das 
técnicas aplicadas e ferramentas utilizadas. 
Recursos Tempo disponibilizado pelo engenheiro do 
conhecimento para elaboração das entrevistas. 
Qualidade e 
desempenho 
Definição de métricas de qualidade para estimar a 
relevância das tarefas e das perguntas. Proporcionando 
perguntas claras, abrangentes e de fácil entendimento 
pelo entrevistado/empreendedor. Utilizar o conjunto de 





A segunda tarefa intensiva em conhecimento chama-se 
“responder as perguntas da entrevista” e está apresentada na ilustração 
48, MT-1. Esta atividade é realizada pelo empreendedor que participa na 
forma de entrevistado do processo juntamente com o engenheiro do 
conhecimento. Mediante as diretrizes estipuladas e esclarecidas entre os 
participantes, é realizada a entrevista com o objetivo de obter 
declarações que validem as informações apuradas. Para isso, o 
engenheiro do conhecimento procura reunir o máximo de informações 
disponíveis sobre o assunto a ser abordado e sobre a pessoa que será 
entrevistada. 
 
Ilustração 48 - Análise da tarefa “Responder perguntas da entrevista”. 
Modelo de Tarefas MT-1 Análise de tarefas 
Tarefa  Responder as perguntas da entrevista 
Organização Segunda atividade realizada na fase inicial da análise 
organizacional e de identificação de conhecimentos. 
Objetivo Seu objetivo é de possibilitar por meio das respostas a 
externalização do conhecimento prévio do empreendedor 
fornecendo, desta forma, a descrição do modo como ele 
conhece o domínio, ressaltando tópicos importantes; 
Valor Assim como a formulação da entrevista, o seu valor é de 
extrema importância, pois a análise de conteúdo será 
realizada, por meio das respostas da entrevista. As 
respostas constituirão o corpus textual.  
Dependência e fluxo Tarefas de entrada: Conhecimento prévio por parte do 
empreendedor e perguntas da entrevista 
Tarefas de saída: respostas que proporcionem a 
externalização clara dos conhecimentos do empreendedor e 
que possibilitem a compreensão do domínio da aplicação. 
Objetos tratados Objetos de Entrada: perguntas; 
Objetos de Saída: conjunto de respostas – “corpus 
textual”; 
Objetos internos: habilidades, capacidades e 
conhecimento adquiridos durante o tempo de serviço. 
Tempo e controle Fazem parte da definição das diretrizes elaboradas pelo 
Engenheiro do Conhecimento.  
Agentes Empreendedor/ Entrevistado  
Conhecimento e 
competência 
Conhecimento do domínio: alto grau de tacitividade por 
parte do empreendedor e conhecimento organizacional do 
segmento analisado. 




Resposta que proporcionem o entendimento do que 
atributos relacionados ao seu domínio de atuação. 




A terceira tarefa intensiva em conhecimento se refere à 
“verificação” das respostas da entrevista. Esta atividade é realizada pelo 
empreendedor e pelo engenheiro do conhecimento no intuito de verificar 
se o que foi levantado na entrevista está detalhado e completo, 




Ilustração 49 - MT1 – Análise da tarefa “Verificação” 
 
Modelo de Tarefas MT-1 Análise de tarefas 
Tarefa  Verificação 
Organização Terceira atividade que compõe o processo de análise das 
respostas e de identificação de conhecimentos. 
Objetivo Seu objetivo é de possibilitar por meio da verificação os 
requisitos e descobrir se estão completos, consistentes e 
estão em concordância com o entendimento do 
empreendedor. 
Valor Depende desta tarefa o aval de completude da entrevista. 
Atividade de análise.  
Dependência e fluxo Tarefas de entrada: respostas da entrevista do 
empreendedor e análise do engenheiro do conhecimento. 
Tarefas de saída: conjunto de termos, palavras ou frases 
sem categorização. 
Objetos tratados Objetos de Entrada: entrevistas; 
Objetos de Saída: palavras, termos ou frases; 
Objetos internos: conhecimento prévio de ambos os 
agentes e aplicação da análise de conteúdo. 
Tempo e controle Tempo despendido pelos agentes. 
Agentes Engenheiro do Conhecimento e Empreendedor 
Conhecimento e 
competência 




Análise que determina o detalhamento e a completude da 
entrevista. 
 









A quarta tarefa intensiva em conhecimento se refere à “técnica de 
análise de conteúdo”. Esta atividade é realizada pelo engenheiro do 
conhecimento e está expressa na ilustração 50. 
 
Ilustração 50 - MT1 – Análise da tarefa “Análise de conteúdo”. 
 
Modelo de Tarefas MT-1 Análise de tarefas 
Tarefa  Análise de conteúdo 
Organização Quarta atividade que compõe o processo de análise 
das respostas e de identificação de conhecimentos. 
Objetivo Seu objetivo é de possibilitar por meio da análise 
léxica a verificação do conjunto de todas as palavras 
encontradas nas respostas. Já a análise de conteúdo 
consiste em uma leitura aprofundada de cada uma 
das respostas, onde, codificando-se cada uma, 
obtém-se uma ideia sobre o todo. 
Valor Sua importância está em tornar o corpus textual 
mais limpo, identificando somente as palavras mais 
relevantes que possibilitem a categorização.  
Dependência e fluxo Tarefas de entrada: corpus textual formulado por 
meio das respostas da entrevista.  
Tarefas de saída: conjunto de palavras que 
representam categorias. 
Objetos tratados Objetos de Entrada: corpus textual; 
Objetos de Saída: categorias; 
Objetos internos: Análise qualitativa, 
conhecimentos estatísticos, reflexão e intuição nos 
materiais empíricos. 
Tempo e controle Tempo disponibilizado pelo Engenheiro; 
Agentes Engenheiro do Conhecimento 
Conhecimento e 
competência 
Conhecimento da técnica de análise de conteúdo e 
de dedução na identificação de palavras, termos ou 
frases que compõem a categorização. 
Recursos Conhecimento da técnica de análise de conteúdo. 
Qualidade e 
desempenho 
Análise apurada que proporcione um grupo de 
categorias das palavras mais citadas na entrevista. 
 





O Modelo de Tarefa 2 (MT-2) tem como objetivo buscar o 
detalhamento dos conhecimentos e competências utilizados para 
realização da tarefa, refinando as informações do modelo da 
Organização (MO-4) e analisando também os gargalos de 
conhecimento. Desta forma foram avaliados os quatro ativos do 
conhecimento elencados no MO-4 na forma de um checklist sobre o 
conhecimento da tarefa. 
Na ilustração 51 do MT-2, é relatado o ativo denominado – 
“Conhecimento das ferramentas e instrumentos de aquisição de 





Ilustração 51 MT-2 –Análise da tarefa – “Conhecimento das ferramentas 
e instrumentos de aquisição de conhecimento”. 
 
Modelo da tarefa Modelo MT-2 Item de Conhecimento 
Nome  Conhecimento das ferramentas e 
instrumentos de aquisição de conhecimento. 
Possuído por Engenheiro do Conhecimento 
Usado em Elaboração da entrevista 
Domínio Conhecimento específico das ferramentas, técnicas, 
métodos e metodologias para aquisição do 
conhecimento. 
Natureza do conhecimento Pode ser melhorado? 











Incompleto   
Incerto, pode ser 
incorreto 
Sim Sim 
Muda rapidamente Sim Sim 
Difícil de verificar Sim  
Tácito difícil de 
transferir 
Sim  
Formas/Suporte do conhecimento 
Mente Sim  
Papel Sim  
Eletrônico Sim  
Habilidade de ação Sim  
Outros   
Avaliação do conhecimento 
Tempo limitado Sim Sim 
Espaço limitado   
Acesso limitado Sim Sim 
Qualidade limitada Sim Sim 
Forma limitada Sim Sim 




Na ilustração 52 do MT-2, o engenheiro do conhecimento faz um 
checklist sobre o conhecimento da tarefa – “Conhecimento prévio do 
empreendedor”. Neste caso foram identificados aspectos relevantes do 
processo que envolve as respostas proporcionadas pelo entrevistado na 
entrevista. Procurou-se elencar, por meio do template MT-2, alguns 
aspectos importantes sobre o conhecimento prévio do entrevistado. 
 
Ilustração 52 -MT-2 – Análise da tarefa “Conhecimento prévio do 
empreendedor”. 
 
Modelo da tarefa Modelo MT-2 Item de Conhecimento 
Nome  Conhecimento prévio, habilidades, competências. 
Possuído por Empreendedor/Entrevistado 
Usado em Resposta do questionário 
Domínio Conhecimento específico da organização, dos recursos e da 
prospecção tecnológica e mercadológica. 
Natureza do conhecimento Pode ser 
melhorado? 
Formal, rigoroso Sim  
Empírico, quantificável   
Heurístico   
Muito especializado, domínio específico Sim  
Baseado em experiência Sim Sim 
Incompleto Sim Sim 
Incerto, pode ser incorreto Sim Sim 
Muda rapidamente Sim  
Difícil de verificar Sim Sim 
Tácito difícil de transferir Sim Sim 
Formas/Suporte do conhecimento 
Mente Sim Sim 
Papel Sim Sim 
Eletrônico Sim Sim 
Habilidade de ação Sim  
Outros   
Avaliação do conhecimento 
Tempo limitado Sim  
Espaço limitado   
Acesso limitado Sim Sim 
Qualidade limitada Sim Sim 
Forma limitada Sim Sim 
 





Na ilustração 53 do MT-2, o engenheiro do conhecimento faz um 
checklist sobre o conhecimento da tarefa – “Verificação da entrevista” 
onde procurou-se unir os conhecimentos do empreendedor/entrevistado 
e do engenheiro do conhecimento da busca de detalhes sobre a 
entrevista. 
 
Ilustração 53 – MT-2 – Análise da tarefa “Verificação da 
entrevista”. 
 
Fonte: do Autor. 
Modelo da tarefa Modelo MT-2 Item de Conhecimento 
Nome  Verificação da entrevista 
Possuído por Engenheiro do Conhecimento e empreendedor 
Usado em Verificação da entrevista 
Domínio Verificar a entrevista para saber se está completa, 
consistente e em concordância com o pensamento do 
empreendedor, garante a correção da entrevista de acordo 
com o entendimento aceito sobre o domínio. 
Natureza do conhecimento Pode ser melhorado? 
Formal, rigoroso Sim  
Empírico, quantificável   
Heurístico Sim  
Muito especializado, domínio específico. Sim  
Baseado em experiência Sim Sim 
Incompleto Sim Sim 
Incerto, pode ser incorreto  Sim 
Muda rapidamente Sim  
Difícil de verificar Sim  
Tácito difícil de transferir   
Formas/Suporte do conhecimento 
Mente Sim  
Papel Sim  
Eletrônico Sim  
Habilidade de ação Sim  
Outros   
Avaliação do conhecimento 
Tempo limitado   
Espaço limitado   
Acesso limitado   
Qualidade limitada   





A última tarefa elencada no MO-4 é o “Conhecimento da técnica 
de análise de conteúdo”, expresso na ilustração 54 do MT-2. Nesta 
tarefa foi analisado o layout global da tarefa que envolve a técnica de 
análise de conteúdo, detalhando as suas particularidades de natureza e 
de o que pode ser melhorado. 
 
Ilustração 54 - MT-2 – Análise da tarefa –“Conhecimento da técnica de 
análise de conteúdo”. 
 
Modelo da tarefa Modelo MT-2 Item de Conhecimento 
Nome  Conhecimento da técnica de análise de conteúdo 
Possuído por Engenheiro do conhecimento 
Usado em Na análise do corpus textual, resultante das perguntas 
respondidas na entrevista. 
Domínio Conhecimento específico da técnica, conhecimento em 
análise. 
Natureza do conhecimento Pode ser melhorado? 
Formal, rigoroso Sim  
Empírico, quantificável Sim  




Baseado em experiência   
Incompleto   
Incerto, pode ser incorreto   
Muda rapidamente   
Difícil de verificar Sim Sim 
Tácito difícil de transferir   
Formas/Suporte do conhecimento 
Mente   
Papel Sim Sim 
Eletrônico Sim  
Habilidade de ação Sim  
Outros   
Avaliação do conhecimento 
Tempo limitado   
Espaço limitado   
Acesso limitado   
Qualidade limitada   
Forma limitada Sim Sim 





Os templates pertencentes ao modelo de tarefas permitem 
especificar cada uma das tarefas de forma a permitir o entendimento 
atual e proporcionar condições de projetar melhoras para uma das 
tarefas elencadas. 
 
4.1.3.2.3 Modelo de Agentes 
 
 
O modelo de agente contempla a análise individual dos atores e 
suas interações. Entende-se por agente os executores de uma tarefa, 
podendo ser humano, um sistema ou qualquer outra entidade capaz de 
executar uma tarefa. A necessidade de sua modelagem é devido ao 
entendimento das funções e competências exercidas nas tarefas 
executadas por estes agentes, como também o compartilhamento de 
conhecimento.  
O Modelo de Agentes 1 (MA-1) explicita os papéis dos atores 
envolvidos, reorganizando as informações já dispostas nas ilustrações 
anteriores. Na ilustração 55 é apresentado o modelo de agentes referente 
ao agente Engenheiro do conhecimento, apresentando as suas 
competências e características. 
 
Ilustração 55 – MA-1 – Agente Engenheiro do Conhecimento 
 
Modelo de Agentes Quadro MA-1 Agentes 
Nome  Engenheiro do Conhecimento 
Organização O Engenheiro do Conhecimento é a pessoa responsável, 
nesta proposta de trabalho, pela condução do processo de 
aquisição do conhecimento visando o desenvolvimento de 
um modelo que auxilie a identificação de oportunidades de 
negócios nas redes sociais. 
Envolvido em: - Elaborar e Gerir a entrevista; 
- Aplicar a técnica de análise de conteúdo; 
Comunica com Empreendedor/ Entrevistado; 
Conhecimento Técnicas de aquisição e modelagem do conhecimento; 
Outras competências Conhecimento de análise de sistemas, de processo, 
mercado, clientes, tendências, redes sociais. 
Responsabilidades e 
restrições 
Propõem, por meio de ferramentas, técnicas, métodos e 
metodologias, uma forma sistemática de como conduzir o 
processo de inovação na busca de oportunidades de 
negócios. 
 





Na ilustração 56, o modelo de agentes explicita o papel do ator 
Empreendedor/Entrevistado reorganizando as informações já dispostas 
nas ilustrações anteriores, descrevendo as tarefas executadas, suas 
competências e restrições no processo de aquisição do conhecimento, 
proposto pelo trabalho. 
 
Ilustração 56 – MA-1 – Agente Empreendedor. 
 
Modelo de Agentes Quadro MA-1 Agentes 
Nome Empreendedor 
Organização O empreendedor é a pessoa que possui 
conhecimentos relativos ao seu domínio, à sua 
área de atuação, sobre os produtos ou serviços 
desenvolvidos.  
Envolvido em: - Responder as perguntas da entrevista; 
- Verifica a consistência, completude e 
concordância do que foi relatado na entrevista; 
Comunica com Engenheiro do Conhecimento; 
Conhecimento Do mercado, dos clientes, da organização, da 
área de atuação, das tendências; 
Outras competências Pessoa com facilidade na identificação de 
diferenciais que podem gerar retorno 
financeiro a sua organização, criatividade. 
Responsabilidades e restrições - Perceber a necessidade de constante 
inovação por meio de processos; 
- Perceber as necessidades dos clientes no que 
se refere a produtos. 
Fonte: do Autor. 
 
Com base nos templates da metodologia CommonKADS e 
análise macro do modelo CESM, o engenheiro do conhecimento possui 
várias visões para condução do processo de aquisição do conhecimento. 
Uma das grandes contribuições proporcionadas pelo emprego do 
modelo e da metodologia foi o de conseguir especificar em detalhes as 
tarefas, os agentes e as principais características envolvidas no processo 
de aquisição do conhecimento. A modelagem proposta proporciona 









4.1.3.3 Aplicação da técnica de Análise de Conteúdo 
 
Foram consideradas todas as etapas que compõem a análise de 
conteúdo, isto é, desde a pré-análise, passando pela descrição analítica 
até interpretação inferencial. 
Neste trabalho, a aplicação da técnica de análise de conteúdo tem 
seu início nos passos 1 e 2 do modelo de identificação de oportunidades, 
nos quais foi realizada a etapa de pré-análise. Na pré-análise foram 
desenvolvidas as operações preparatórias para a análise propriamente 
dita. Esta etapa consiste num processo de organização do material, de 
escolha dos documentos, que seria a especificação do campo que o 
pesquisador deve centrar a atenção; formulação das hipóteses e dos 
objetivos da análise; elaboração dos indicadores que fundamentam a 
interpretação final.  
Desta forma, foram realizadas as seguintes atividades para 
atender esta etapa: 
 Definição dos objetivos da análise por meio das perguntas 
relacionadas com o negócio do empreendedor; 
 Formação do corpus textual por meio das respostas de todas 
as perguntas da entrevista, unificadas em um arquivo.  
 
As atividades de “codificação” e de “categorização” são as 
atividades que fazem parte da etapa de descrição analítica, conforme é 
apresentado graficamente na ilustração 43. Essas atividades são 
aplicadas ao corpus textual obtido pela entrevista. 
Para este trabalho foi utilizado o procedimento adotado por 
Rocha, Albuquerque e Marcelino (2008), no que se refere à forma de 
codificar e categorizar.  
A codificação consiste em transformar o texto e representar o seu 
conteúdo. Desta forma, realizou-se as seguintes regras: o recorte, que é 
a escolha das unidades, a enumeração, que é a escolha das regras de 
contagem e classificação e a agregação, que é a escolha das categorias. 
Estas regras permitem atingir uma representação do conteúdo capaz de 
esclarecer o analista acerca das características do texto.  
 
4.1.3.3.1 – Recorte  
 
O recorte faz parte da regra atividade de codificação. No recorte 
há a escolha da unidade de contexto elementar – UCEs - que pode ser 
feita pela escolha das unidades definas como: palavra ou termo, frase, 




optou-se pela escolha de frase por condicionar a análise estatística que 
será feita a seguir, possibilitando a identificação de uma quantidade 
maior de passagens significativas, pois engloba neste contexto a UCE 
palavra. A ilustração 57 apresenta o agrupamento de palavras 
identificadas e agrupadas por semelhança de sentido na realização da 
entrevista com dois colaboradores da organização bancária estudada. 
Este agrupamento se refere aos serviços bancários diversos, englobando 
movimentação e intermediação financeira e serviços específicos para 
determinados segmentos. As perguntas relacionadas às UCEs obtidas na 
ilustração 57 estão no apêndice A e são identificadas pelas perguntas 
com os números 5, 6, 8 e 12.  
 
Ilustração 57 – Exemplo de agrupamento das UCEs 
 
Entrevistado 1 e 2 
Frases 
Soluções diferentes de crédito / 
soluções em crédito / imóveis / 
financiamentos para diversas classes / 
descontos de cheques e títulos / 
empréstimos / demanda por recursos 
financeiros 
Fonte: do Autor 
 
 
4.1.3.3.2 Agregação e Enumeração 
 
A outra atividade da fase de descrição analítica é denominada de 
categorização. Para esta atividade foram seguidos os critérios de agrupar 
as palavras repetidas e de mesmo significado em relação às 
subcategorias que foram identificadas na entrevista com os 
empreendedores/entrevistados. Neste sentido, buscou-se o significado e 
o sentido das asserções explicitadas, percorrendo o corpus textual e 
realizando a análise. Este procedimento requer muito da experiência em 
análise do engenheiro do conhecimento, o qual deve adequar os seus 
conhecimentos e experiências por meio de métodos e técnicas para se 
chegar ao resultado mais apropriado.  
Algumas das orientações propostas por Rocha, Albuquerque e 
Marcelino (2008) e que foram seguidas neste trabalho são: 
- Utilizar para a categorização meios facilitadores, elaborando 





- Utilizar como regra de contagem das UCEs a frequência e o 
percentual; 
- Optar por realizar a categorização a posteriori, isto é, as 
categorias não foram pré-determinadas, elas emanam da análise 
das informações da entrevista; 
- utilizar dimensões semânticas, isto é, dividir as categorias em 
uma categoria que representa a maior abrangência e uma 
subcategoria que apresenta uma especificidade maior. 
 
Seguindo estas orientações, as categorias originadas foram 
definidas como: 
 
 Identificadoras do ramo de atividade da organização; 
 Características que se referem aos atributos do produto ou 
serviço oferecido; 
 Soluções dos serviços bancários – que se referem à solução 
que o produto/serviço bancário pretende atingir. 
 
Também foram originadas as seguintes subcategorias: 
 
 Descrição relacionada ao ramo de atividade; 
 Características relacionadas a benefícios e qualidades do 
produto/serviço; 
 Solução relacionada a operações de crédito; 
 Solução relacionada à captação; 
 Solução relacionada a serviços especializados. 
 
Seguindo as orientações de Rocha, Albuquerque e Marcelino (2008), 
porém que fazem parte da técnica de análise de conteúdo, chegou-se à 
ilustração 58, que resume o processo de aquisição do conhecimento da 





Ilustração 58 – Categorias e subcategorias originadas a posteriori. 
 
Categoria Subcategoria Unidade F % 




ao ramo de 
atividade da 
organização 
Serviços 5 50 
Economia Mista 2 20 
Financeira, bancária 3 30 
Subtotal   10 100 
Categoria Subcategoria Unidade F % 





Fácil de usar 1 3 
Oferece disponibilidade 4 13 
Oferece condições de contratação 1 3 
Oferece segurança 7 23 
Apresenta credibilidade 6 19 
Taxas e tarifas competitivas 4 13 
Canais alternativos de atendimento 4 13 
Atende público diversificado 4 13 
Subtotal   31 100 
Categoria Subcategoria Unidade F % 








Cada produto/serviço oferece uma 
solução diferente de crédito; 
7 33,3 
Possiblidade de obter empréstimo ou 
financiamento de bens; 
Imóveis; 
Solução em crédito; 
Financiamento para clientes de classes 
diversificadas, tanto pessoa Física como 
pessoa Jurídica; 
Desconto de cheques e títulos; 






Investimento para clientes de classes 










Segurança do patrimônio; 
Previdência; 
Aposentadoria complementar; 







Soluções em cartões de débito, crédito e 
múltiplas funções de diversas bandeiras; 
Pacotes de convênio para pessoa 




Subtotal  21 100 
Fonte: do Autor. 
 
Todo o processo de análise executado desde a etapa de pré-
análise, passando pela descrição analítica, onde foi realizada a 
codificação e classificação das características específicas da mensagem 
expressa, faz parte da interpretação inferencial. É na interpretação 
inferencial que o engenheiro do conhecimento faz a passagem explícita 
e controlada, da descrição à interpretação. 
Essa passagem é de grande valor, pois é por meio dela que o 
engenheiro do conhecimento faz relação entre os dados relativos à 
mensagem expressa.  
 
 
4.1.4 Definição dos parâmetros da busca – Passo 4 
 
No quarto passo foram utilizadas as informações 
procedentes do passo 3 do modelo proposto e definidos os parâmetros 
da busca, seguindo os critérios do ciclo de pesquisa de Jonassen e 
Colaric (2007), definidos no capítulo 2, acrescentando as 
particularidades: 
 
- utilizar mais de uma palavra de busca; 
- Criar monitoramentos utilizando para isto o nome da 
subcategoria; 
- utilizar na busca a associação do nome da subcategoria 
com uma das unidades. Os termos a serem pesquisados 
resultam desta construção booleana; 
- os termos de busca em cada monitoramento seguiram o 
seguinte formato: nome da subcategoria + unidade, não 






4.1.5 Buscas nas redes sociais – Passo 5 
 
As ferramentas de busca existentes são inúmeras e vem 
crescendo. A escolha de uma delas também seguiu alguns critérios 
definidos pelo ciclo de pesquisa de Jonassen e Colaric (2007) e pela 
experiência do engenheiro do conhecimento para atender as 
necessidades do modelo proposto. A ferramenta deveria oferecer uma 
gama de atributos além da busca que permitisse a análise e a 
visualização dos dados e informações.  
Dentre os atributos necessários a ferramenta deveria ter: 
 
- realizar as buscas em mais de uma rede social; 
- permitir ao usuário realizar o monitoramento das buscas; 
- permitir o resgate de um perfil específico; 
- minimizar o problema do “ponto cego”, isto é, o conjunto de 
citações relevantes que não são capturados através da busca, pois 
são protegidas pelo perfil do usuário; 
- exibir relatórios na forma gráfica das buscas realizadas; 
- e por fim que forneça a opção de exportar o conteúdo da busca 
em forma de relatório.  
 
Dentre as várias ferramentas analisadas aquela que atendeu a 
maioria dos atributos citados foi a ferramenta “SCUP”, que é 
considerada pela Associação Brasileira de Pesquisadores em 
Cibercultura como a ferramenta líder no mercado brasileiro de 
monitoramento on-line. É uma ferramenta proprietária, possuindo uma 
versão para estudantes que possibilita o estudo de sua aplicação. A 
ferramenta “SCUP” faz a varredura em blogs, bookmarks sociais, 




A ilustração 59 apresenta a tela de configuração de uma das 
buscas realizadas na ferramenta “SCUP”, utilizando na “expressão de 
busca” a palavra-chave definida pelos critérios do passo 4. Também é 
apresentada a escolha da rede social a ser pesquisada no campo 
“serviço”. Por fim, existe o campo “língua” que permite a escolha de  
busca em três línguas, uma por vez ou em todas de uma só vez. 
 
Fonte: do Autor. 
 
O processo de monitoramento da ferramenta “SCUP” funciona 
como um ambiente de trabalho sobre um tema. No monitoramento o 
usuário pode cadastrar palavras-chave de busca para monitorar e gerar 
relatórios. O serviço de busca permite a escolha de algumas ferramentas 
sociais de busca, como o Twitter, Facebook, blogs do Google, Youtube, 
Wordpress e Linkedin. 
A ilustração 60 exibe o resultado da busca realizada pela 
parametrização apresentada na ilustração 59. O tema do monitoramento 
foi definido pelas palavras-chave “operações de crédito bancário”, que 
representou a expressão de busca. O serviço de busca escolhido foi o 
twitter. Após esta configuração, a ferramenta “SCUP” realiza a coleta e 
monitoramento, possibilitando a visualização dos itens coletados, a rede 














Fonte: do Autor. 
 





4.1.6 - Resultados e análises das buscas – Passo 6 
 
Depois de colhidos os resultados, há a possibilidade de analisá-
los. Há na ferramenta “SCUP” uma funcionalidade que possibilita 
realizar a classificação dos itens coletados na busca como positivo, 
neutro ou negativo. Esta classificação é feita manualmente e representa 
o sentimento em relação à menção postada no serviço de busca. Esta 
classificação também faz parte da estatística que é apresentada nos 
relatórios, onde também é possível visualizar gráficos relacionados aos 
seus monitoramentos.  
Outra funcionalidade analítica é a possibilidade de realizar filtros 
nos resultados dos monitoramentos. Esta funcionalidade permite realizar 
busca por um texto existente nos itens já pesquisados. É uma busca 
dentro da busca. Essa funcionalidade tem recursos como ordenar os 
itens coletados de forma crescente e decrescente, selecionar somente as 
buscas realizadas mediante uma das palavras-chave e novamente 
possibilita a filtragem dos itens classificados como positivo, neutro ou 
















































Há outro atributo da ferramenta “Scup” que é expresso em uma 
funcionalidade e permite visualizar os resultados de forma gráfica. Esse 
recurso é mais bem explorado na próxima subseção. 
 
4.1.7 Visualização – Passo 7 
 
A funcionalidade visualização da ferramenta “SCUP” fornece a 
possibilidade de gerar gráficos expressivos e entender mais facilmente a 
evolução dos monitoramentos em forma de relatórios e gráficos filtrados 
por hora, dia, semana, mês ou ano. O conjunto dos gráficos 
disponibilizados pela ferramenta “SCUP” permite comunicar e 
simplificar relatórios complexos com clareza, precisão e eficiência, 
principalmente quando se tratam de dados quantitativos. Essa 
funcionalidade permite que sejam retiradas as informações que você 
precisa para avaliar a sua estratégia nas redes sociais pelos seguintes 
relatórios: 
 
 Informações gerais sobre as buscas realizadas, como total de 
mensagens encontradas no respectivo dia, quantidade de 
informações positivas, negativas e neutras sobre esta busca; 
 Representatividade dos tipos de buscas selecionados, isto é, 
na ferramenta de rede social escolhida; 
 E os termos mais citados. 
 
Na ilustração 62 é apresentada a busca sobre “operações de 















Essa funcionalidade foi cuidadosamente estudada e explorada no 
sentido de usar o melhor gráfico para os dados. Como se pode perceber 
na ilustração 62, foram utilizados os gráficos em linha permitindo 
mostrar tendências no tempo em relação à menção postada por dia. Já o 
gráfico de pizza mostra o percentual das menções classificadas em 
relação ao todo. Para finalizar, os títulos utilizados para os gráficos 
representam claramente sua razão de ser. 
Complementando o conjunto de recursos desta funcionalidade, 
cita-se a possibilidade de realizar a exportação dos dados brutos do 
relatório para um arquivo com extensão “csv”, o qual posteriormente 
pode ser aberto por aplicativos como planilhas eletrônicas, permitindo 
realizar outros cruzamentos com os dados fornecidos.  
Para finalizar, foi solicitado aos participantes da entrevista que 
identificassem nos resultados das buscas realizadas alguma 
oportunidade que atendessem às suas expectativas e que estivessem em 
consonância com o seu domínio de negócio. 
Para isso, foram apresentados aos participantes os resultados de 
um mês de busca, contabilizando 100 resultados sobre o monitoramento 
“operações de crédito bancário”, com a expressão de busca “operações 
de crédito imobiliário”. 
A primeira oportunidade percebida foi em relação ao “nicho de 
mercado”, indicando que haveria a possibilidade de investir nesta linha 
de crédito. A ilustração 63 apresenta o recorte do resultado da busca. 
 
Fonte: do Autor.  
 
Já a segunda oportunidade percebida foi em relação ao “baixo 
risco” de investimento indicado pela a avaliação do órgão máximo das 
Instituições Financeiras, o Banco Central. Para o especialista no 
negócio, está é uma informação segura e confiável. Também significa 




que o crescimento é sustentável, baseado em fatores como aumento da 
renda e poder aquisitivo e não em especulação.  A evolução mostra que 
esta linha de crédito tem mercado e procura. A ilustração 64 apresenta o 




Fonte: do Autor. 
 
4.2 CONSIDERAÇÕES PERTINENTES À APLICAÇÃO DO 
ESTUDO DE CASO 
 
 
A aplicação do estudo de caso em uma empresa que possui 
maturidade em processos, papéis e responsabilidades fez com que os 
resultados produzidos pelas técnicas, modelo e metodologias 
empregados proporcionassem a identificação clara de seus produtos e 
serviços. 
Quanto à ferramenta escolhida, pode-se considerar que as 
funcionalidades atendem requisitos exigidos pelo modelo proposto, 
abrindo espaço para o fornecimento de novas leituras, com vastas 
possibilidades de interpretação. 
Cabe, por fim, ressaltar que a identificação de oportunidades 
decorre do conjunto proposto pelo modelo, não sendo, portanto, 
resultado exclusivo da atividade de busca. A intervenção humana é parte 
importante nesse processo sempre que houver a existência de decisões 
críticas com grande impacto para o mesmo. 
Por este motivo é que a tarefa de definir o que são oportunidades 
para o domínio de negócio é atribuída única e exclusivamente ao ser 




humano. Cabe ressaltar que todos os passos do modelo são perpassados 
pela aprendizagem contínua, isto é, o modelo tem como proposta ser 
iterativo em seus passos e incremental no seu aprendizado. Desta forma, 
os resultados finais de todo o processo, que são as oportunidades, vão 
sendo amadurecidos e complementados ao longo do tempo. 
 
 
5. CONSIDERAÇÕES FINAIS  
 
 
Neste último capítulo, é apresentada a síntese do que foi mais 
significativo na pesquisa realizada. Para isso procurou-se apresentar, 
principalmente, as conclusões, os argumentos utilizados em torno dos 
objetivos propostos, bem como as sugestões de temas potenciais para 
futuros estudos na área.  
Assim, a partir do exposto, inicialmente torna-se importante 
ressaltar que: 
- a necessidade de inovação é cada vez mais fator 
decisivo para tornar a organização competitiva; 
- o conhecimento é o motor que alimenta e impulsiona o 
processo de inovação; 
- o ser humano é o agente necessário em todas as fases 
do processo de inovação; 
 
Quando se estabelece uma relação entre os fatores citados, 
gerenciando-os de forma sistemática, os resultados proporcionam 
diferencial competitivo às organizações, permitindo-lhes novos 
entendimentos que seus concorrentes não conseguem perceber e 





Neste sentido, em função de todas as atividades de pesquisa e 
análises realizadas, conclui-se que o objetivo geral proposto para este 
estudo, de propor um modelo de aquisição do conhecimento que auxilie, 
sistematicamente, na identificação de oportunidades de negócio nas 




de todo o documento de dissertação, que se consolida no modelo 
desenvolvido no Capítulo 4 deste trabalho. 
Quanto ao propósito de atender aos objetivos específicos, pode-se 
concluir que: 
a) Em relação ao primeiro objetivo específico, que propunha a 
identificação e análise dos modelos de identificação de 
oportunidades que sirvam de diretivas para o 
desenvolvimento do modelo de identificação de 
oportunidades nas redes sociais, considera-se alcançado 
devido ao arcabouço conceitual adequado, conforme foi 
apresentado no Capítulo 2; 
b) Quanto ao objetivo específico que buscou identificar e 
analisar ferramentas, técnicas, métodos e metodologias, com 
enfoque em Engenharia do Conhecimento, e que atendam ao 
processo de aquisição do conhecimento, também pode-se 
considerar adequado e alcançado, conforme a subseção 2.2, 
do Capítulo 2. Nessa subseção, além das ferramentas e 
técnicas de Engenharia do Conhecimento já conhecidas, 
também foram propostas técnicas e métodos para 
complementar e atender ao referido modelo; 
c) Com relação ao terceiro objetivo específico, que objetivava a 
proposta de uma sistemática para uso das ferramentas, 
técnicas, métodos e metodologias escolhidos e empregá-los 
na aquisição e elicitação do conhecimento, percebe-se que o 
mesmo foi alcançado, o que pode ser visto no Capítulo 4 do 
referido trabalho;  
d) O objetivo específico que propunha um método de aquisição 
de conhecimento para identificação de oportunidades de 
negócios aplicada às redes sociais, também foi alcançado, 
conforme pode ser apreciado no início do Capítulo 4;  
e) Finalmente, no que se refere ao objetivo específico “Verificar 
a aplicabilidade do modelo proposto em um estudo de caso”, 
também foi alcançado. Isto se comprova, conforme pode ser 
observado nas subseções do Capítulo 4, onde foi descrito 




Por fim, destaca-se que este trabalho evidenciou-se como um 




novos conhecimentos, além dos conhecimentos computacionais e de 
análise.  
Além disso, esta dissertação contribui com: 
a) O Núcleo de Estudo em Inovação Gestão e Tecnologia da 
Inovação – IGTI, com uma extensa revisão da literatura sobre 
o assunto “identificação de oportunidade, redes sociais e 
inovação”, bem como de proporcionar aos demais 
pesquisadores da área a continuação dos estudos sobre 
inovação;  
b) A academia, propondo e descrevendo detalhes de uma 
sistemática envolvendo a análise e a modelagem de assuntos 
interdisciplinares existentes no processo de inovação; 
c) As organizações, apresentando de forma sistemática os 
agentes, as tarefas e o contexto envolvido no processo de 
inovação, servindo de base para implantação de um plano de 
ação; 
d) O Programa de Pós-Graduação em Engenharia e Gestão do 
Conhecimento, ampliando ainda mais a aplicação de 
ferramentas, técnicas, métodos e metodologias nos processos 
da Engenharia e Gestão do Conhecimento, especialmente na 
aquisição do conhecimento e integrando diversos conceitos 
num diálogo compreensível. 
 
 
A partir destes resultados diretos e indiretos e em decorrência 
deles, foram realizadas publicações relacionadas diretamente com 
esta dissertação em conferências. Estas publicações são listadas na 
ilustração 65.   
 
Ilustração 65 - Publicações em Conferências 
 
Referência Título Conferência 
Relação com a 
dissertação 
Fernandes, R. 
F.;Teza, P.; Abreu, 










Grossa / PR – dez. 
2011. 
Resultado direto do 
estudo realizado para 




Abreu, A. F.; 









Produção – Minas 
Gerais - out. 2011. 
Resultado direto do 
estudo realizado para 







Fernandes, R. F.; 
Abreu, A. F.; 





KM Brasil 2010, 
2010, Gramado - 
RS. 
Resultado de parte do 
estudo relatado 
subseção 2.4.3.1 da 
dissertação. 
Fonte: do Autor. 
 
Na sequência, apresenta-se as recomendações de trabalhos 
futuros, correspondentes ao tema estudado, que possam complementar 
os resultados desta pesquisa. 
 
5.2 RECOMENDAÇÕES PARA TRABALHOS FUTUROS  
 
Tendo em vista que o modelo proposto foi desenvolvido e 
fundamentado por meio de pesquisa bibliográfica, e que embora o 
modelo tenha sido verificado por meio de técnicas, métodos e 
metodologias, conforme apresentado no capítulo 4, considera-se que não 
houve possibilidade do desenvolvimento de um artefato computacional, 
devido a limitação de tempo do pesquisador.  Desta forma, tem-se como 
sugestão para pesquisas futuras: 
 
a) Aplicar o modelo em outras organizações para realizar a 
validação do modelo; 
b) Utilizar a metodologia CommonKADS, bem como dos 
diagramas de Engenharia de Software, para realizar a análise 
nos níveis de conceito e de artefato, conseguindo desta forma, 
subsídios técnicos para o desenvolvimento de um artefato 
computacional; 
c) Desenvolver um artefato computacional que integre o processo 
de obtenção dos dados necessários para a modelagem do 
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